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El mercado de las flores es altamente dinámico ya que constituye el segundo 
renglón en las exportaciones en Colombia después del Café, pero asociado a esta 
gigante está el mercado de accesorios para las flores y para los viveros en general 
lo que constituye una verdadera cadena entre proveedores, distribuidores y 
clientes. 
 
Se exploran entonces, los factores que ayudan a explicar dicha situación, la 
viabilidad de implementar soluciones logísticas que garantice la distribución 
inmediata, permitiendo a la empresa brindar una mejor atención a los clientes, de 
acuerdo a las características de los mercados modernos; para finalmente 
encontrar una fórmula que calculé de manera eficaz la rotación que podrían tener 
los productos con relación al inventario, e igualmente establecer los indicadores 
para esta gestión que permitan medir la actividad en ventas de la empresa. 
 
Por estas razones se determina tomar una empresa, de origen familiar, como la 
Distribuidora Las 3 SSS, la cual ya pasa de ser una PYMES, a ser una empresa 
reconocida en el sector de los insumos para floristería, para realizar un plan de 
logística de distribución y así mostrar las innovaciones en logística, pero además 
exponer a sus propietarios que la implementación de ello generara ganancias no 
solo económicas, sino también de imagen y servicio al cliente, campos muy 
importantes en el crecimiento de una empresa. 
 






The flower market is highly dynamic as it is the second line in exports in Colombia 
after the coffee, but associated with this giant is the market for flowers and 
accessories for the nursery in general is a real chain between suppliers, 
distributors and customers.  
 
It then explores the factors that help explain this situation, the feasibility of 
implementing logistics solutions to ensure the immediate distribution, allowing the 
company to provide better customer service, according to the characteristics of 
modern markets, to finally find a formula that effectively calculated the rotation that 
may have products with respect to the inventory, and also set the flags for this 
management to measure the activity of the company sales.  
 
For these reasons it is determined to take a company, family background, as the 
Distributor The 3 SSS, which already happens to be an SME, to be a recognized 
company in the sector of inputs for florist, for a logistics plan distribution and thus 
show innovations in logistics, but also expose their owners to implement it not only 
generate economic profits, but also image and customer service, very important 
fields in the growth of a company. 
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Al interior de Colombia, en el sector de artículos para línea floristería y línea hogar, 
se observa que los pequeños empresarios que atienden sus negocios, como es el 
caso en cuestión; tienen que tomar decisiones inmediatas para sopesar la 
inconformidad constante y cambiante de sus clientes; con el fin de mitigar por 
completo el retraso en la entrega de los pedidos, su objetivo principal es crear un 
equilibrio entre las variables de satisfacción de clientes, proveedores, costos y 
tiempos.1 
 
El sector floricultor como es el caso de la Distribuidora las 3 SSS, presenta una 
restricción al momento de su estudio, debido a la escasa y dispersa información 
disponible, especialmente en Colombia, pues las estadísticas que se obtienen son 
de comercio exterior y de los datos contables que las grandes empresas 
exportadoras de flores reportan a la Superintendencia de Sociedades; 
precisamente hablando del comercio exterior, en el 2002 el sector floricultor 
gozaba de buen prestigio por sus excelentes ganancias, lo que consistía en su 
rentabilidad, competitividad y prosperidad para el país, pero desde ese año y 
durante 9 años consecutivos ha registrado un continuo deterioro financiero y ha 
tenido que sobrevivir a una fuerte marea cambiaria, al punto que en el 2010 
reportó pérdidas netas por 97.421 millones y a junio de 2011, de las 223 
empresas, 20 estaban en proceso de liquidación, 8 en reestructuración, 20 en 
reorganización y 47 empresas en alto riesgo de entrar a disolución.2  
 
Entonces, teniendo en cuenta las pérdidas de solicitudes por la insatisfacción de 
clientes, son un punto primordial en la sostenibilidad a largo plazo de la 
Distribuidora las 3 SSS. Aspecto, que constituye el eje central del presente 
proyecto, en el cual se propone un modelo logístico que dinamice las falencias que 
en esta área tiene la empresa, situación que le ha ocasionado el estancamiento 
comercial.
                                                          
1
 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. Proyecto Transición de la Agricultura. Agenda 
prospectiva de investigación y desarrollo tecnológico para la cadena productiva de flores y follajes 
con énfasis en clavel. Bogotá D.C. 2009. 
2
 Arroyave Agudelo, Iván Darío. Es crucial la buena disposición del sistema financiero para ayudar 
a un sector que logró sobrevivir durante nueve años a una fuerte marea cambiaria. Presidente 







El sector microempresario es de gran relevancia para la economía colombiana, 
toda vez, que estos emprendedores le han apostado a la creación de empresas 
que ayuden a la generación de nuevos empleos como una de las estrategias para 
el progreso y desarrollo económico del país; estas organizaciones que a su vez 
son en mayoría de origen familiar, deben hacer uso de todas los recursos que en 
materia empresarial necesitan para estar preparadas en los nuevos escenarios 
que se presentan a diario gracias a la globalización, a la innovación continua, a la 
reducción de costos, a la demanda de altos niveles de calidad y servicio, con el fin 
de contrarrestar todas los fallos que la empresa presenta dentro de sus 
actividades diarias.  
 
En tal sentido, constituye un aspecto fundamental temas como la logística la cual 
se entiende según diccionario web de la Real Academia de la Lengua como: 
“Conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la organización de 
una empresa, o de un servicio, especialmente de distribución”, para mejor claridad 
del presente trabajo este otro significado más extenso según el CSCMP (Council 
of Supply Chain Management Professionals) y la ELA (European Logistics 
Association)3: “la gestión coordinada de los flujos de materiales e información 
(directos e inversos), que engloba desde el aprovisionamiento de materias primas 
y componentes (compras/aprovisionamientos), pasando por la transformación de 
dichos componentes y materias primas en productos terminados (producción), 
hasta la entrega de estos últimos al cliente (distribución física)”; de esta manera la 
logística es una herramienta que permite organizar falencias como las que 
actualmente tiene la Distribuidora las 3 SSS, y le enseña de forma práctica cómo 
dejar el esquema de trabajar individualmente para salir adelante, a través 
actividades clave orientadas a la satisfacción del cliente y a la reducción de 
costos, como son: 
 Servicio al cliente. 
 Transporte. 
 Gestión de Inventarios. 
 Procesamiento de pedidos 
 
A través de los siguientes factores continua la evolución de la logística: 
 Aumentar líneas de producción y/o proveedores. 
 Alcanzar altos niveles de producción. 
 Reducir inventarios en la cadena de distribución. 
 Desarrollar o implementar Sistemas de información. 
                                                          
3
 García-Arca, J., Prado-Prado, C., & Mejías-Sacaluga, A. (2011). El desarrollo de la función 
logística en la industria alimentaria y textil moda de España/The logistic development in the spanish 





Con las actividades claves y los factores de evolución se pretende obtener los 
siguientes beneficios: 
 Optimizar o implementar, en el caso del microempresario, la gerencia y la 
gestión logística comercial. 
 Coordinar de manera óptima todos los factores que influyen en la decisión 
de compra, entre ellos: calidad, precio, empaque, distribución, confiabilidad, 
protección, servicio, etc. 
 Llegar a ser realmente competitivos para mejorar la rentabilidad de la 
empresa y asumir el reto de la globalización. 
 
Conseguir una visión gerencial a través de la aplicación de la logística que le sirva 
a la empresa como mecanismo de planificación en cada una de sus actividades 
internas y externas, para así poner en práctica la verdadera definición de logística 
en donde se afirma que el producto adquiere su valor cuan el cliente lo recibe en 
el tiempo solicitado, en la forma solicitada y con el mínimo costo posible. 
 
Con miras a darle una mayor satisfacción a los clientes de la Distribuidora las 3 
SSS, se hace necesario proponer un plan logístico de distribución que garantice el 
100% de las entregas de los pedidos en el tiempo justo, que garanticen la 
recepción total de las solicitudes y de esta manera se estará hablando en términos 
de calidad, productividad y competitividad, los cuales hoy en día constituyen los 
pilares de toda organización por pequeña o grande que sea. 
 
Con lo anterior, la importancia de implementar este proyecto radica en la 
oportunidad que tiene la empresa a través de la implementación de un plan 
logístico para reorganizar, primero, su actual forma de recepción y atención de los 
pedidos de sus clientes y segundo, ofrecer un servicio de entrega realmente 
oportuno que permita atender a más clientes de manera eficiente, mejorando el 
servicio comparado con la competencia y a la ves generando una gran mejora en 
relación costo/beneficio. Esto también traerá una mayor rotación en el inventario al 









1.1.1. Descripción del Problema. 
La logística y la gestión de cadena de suministros, no son nuevas ideas. A través 
de la historia de la humanidad, ha habido logros y pérdidas respecto a las 
fortalezas y capacidades de la logística, o la falta de las mismas. Desde la 
construcción de las pirámides, la mayoría de las actividades humanas han 
soportado el flujo efectivo de materiales e información para cumplir con los 
requerimientos de los objetivos propuestos. Las organizaciones de negocios, 
hasta un pasado reciente; han llegado a reconocer el impacto vital que la gerencia 
de logísticas pueden tener en el logro de la ventaja competitiva.  
 
La logística en principio fue un proyecto militar, que logro su mayor expresión en la 
Segunda Guerra Mundial, encontrando solución a la movilización y distribución de 
combustibles, armas, alimentos, etc., al frente de batalla; pero que hasta ahora 
estos principios de gerencia comienzan a ser ampliamente aceptados. Una 
definición general de gestión de cadena de servicios puede ser: La gestión de 
relaciones ascendentes y descendentes entre proveedores y clientes, con el fin de 
otorgar un mayor valor al cliente a un menor costo del total de la cadena de 
servicios.  Aunque la frase “gestión de cadena de servicios” es ampliamente 
utilizada actualmente, podría argumentarse que el término realmente debería ser 
“demanda de cadena de servicios”, para reflejar el hecho de que la cadena debe 
ser dirigida por el mercado y no por los proveedores.  
 
En esto radica lo primordial de la Distribuidora Las 3 SSS, es una microempresa 
que reúne las siguientes características: 
 
 Poseer una organización de tipo familiar 
 El capital es proporcionado por el dueño 
 La organización y dirección está dada por el dueño 
 Poseer una administración empírica 
 Abastecer el mercado local y ocasionalmente regional 
 La producción no es muy maquinada 
 El número de trabajadores es muy pequeño y es posible que sean 
familiares del dueño. 
 
Teniendo en cuenta las anteriores características la empresa también debe 
afrontar la elevada competencia en el sector y no tener en la actualidad ningún 
programa o plan para la distribución de su mercancía, la cual se maneja de forma 
empírica, ocasionando retrasos en la entrega de los productos y por lo tanto 
generando insatisfacción de los clientes, no permite medir eficazmente la rotación 
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que podrían tener los productos con relación al inventario, tampoco se encuentran 
indicadores para esta gestión y finalmente y más relevante es que no se está 
teniendo en cuenta el costo de oportunidad que se puede estar generando por el 
sistema actual. 
 
Hoy por hoy, la automatización, la disminución de tiempo, la calidad, la 
optimización de procesos, la reingeniería, entre otros, son muchos de los 
conceptos necesarios para todas las empresas, dado que la competencia, el 
mercado y la sociedad en general se mueven en un mismo sentido hacia estas 
tendencias, obligando a los empresarios a una innovación constante en la forma 
de realizar sus actividades diarias. 
 
1.1.2. Formulación del Problema. 
Por ende, es necesario plantearse plantear: ¿Por qué es necesario para la 







Desarrollar el plan de logística de distribución para la Distribuidora Las 3 SSS 





 Caracterizar el sistema de distribución de la organización teniendo en 
cuenta los actores, recursos y medios que están involucrados actualmente. 
 Establecer el estado actual del sistema logístico de la organización 
empleando herramientas cualitativas y cuantitativas. 
 Elaborar el plan de logística para el sistema de distribución bajo los 
conceptos teóricos de modelos de logística general o integral. 
 Validar el plan logístico en la empresa por medio de una prueba piloto con 
duración mínima de un mes. 
 
 
1.3. DELIMITACIÓN O ALCANCE 
 
1.3.1. Alcance temático 
De acuerdo a la problemática en cuanto a la distribución y entrega de todos los 
pedidos, en materia de tiempo y dinero, hace que la Distribuidora Las 3 SSS 
implemente modelos logísticos de distribución para la optimización de dichos 
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procesos, por ende el alcance del proyecto se enfoca en el área de mercadeo 
asegurando su cadena de valor. 
 
1.3.2. Alcance Cronológico 
El proyecto se hace en tiempo real y para la implementación a corto plazo, ya que 
la Distribuidora Las 3 SSS, necesita con inmediatez que se realicen las mejoras en 
su plan logístico para minimizar los impactos negativos en sus clientes. 
 
1.3.3. Alcance Espacial  
El proyecto se realiza en la Distribuidora Las 3 SSS, la cual está ubicada en la 
ciudad de Bogotá D.C., en el sector de Paloquemao, y se dedica a la 
comercialización de productos e insumos para la actividad de floristería. La 
empresa en su sede tiene ubicadas todas sus áreas de trabajo, como son el área 





1.4.1. Tipo de investigación 
El tipo de estudio que se utilizó en la presente investigación fue el descriptivo, que 
es aquel que procura brindar una buena percepción del funcionamiento de un 
fenómeno y de las maneras en que se comportan los factores o elementos que lo 
componen. Los estudios descriptivos llegan finalmente a conclusiones generales 
construidas por medio de abstracciones, que dan cuenta de los hechos 
observados.  
 
Por otra parte, los estudios descriptivos pueden llegar a colocar de manifiesto 
nuevos problemas y preguntas de investigación, generalmente los trabajos que se 
plantean objetivos de nivel descriptivo no parten de hipótesis explícitas pero sí de 
preguntas de investigación que actúan como herramientas orientadoras de todo el 
proceso investigativo y de redacción del informe.  
 
En algunos casos la investigación descriptiva enfoca relaciones muy precisas 
entre los fenómenos y aplica para este fin recursos cualitativos tratando de 
establecer en términos teóricos los aspectos encontrados en el desarrollo de la 
investigación. 
 
1.4.2. Proceso metodológico 
La técnica de recolección de la información fue por medio la entrevista semi–
estructurada que permitió abordar el objetivo de la investigación, dejando un 
espacio para que el entrevistado haga una exposición más amplia. Recogida la 
información se hizo la debida interpretación que arrojó los resultados, para el 
diseño del análisis propuesto. Finalmente, el proceso metodológico se condenso 




 Delimitar el tema de la investigación, que en la presente investigación fue 
orientado a lograr un plan logístico de distribución para la empresa 
Distribuidora Las 3“SSS”; tema que se escogió por la necesidad que tiene 
la empresa para mejorar la situación que actualmente tiene con sus clientes 
en el manejo de tiempos. 
 La interpretación y análisis de las entrevistas realizadas y visitas a la 
empresa Distribuidora Las 3“SSS”. 
 Buscar las fuentes de información, para lo cual se acudió a la biblioteca de 
la Universidad, biblioteca Luís Ángel Arango, y demás centros de 
documentación previa asesoría del director de la Investigación. 
 Seleccionar los documentos, relacionados con la logística de distribución 
los cuales permitieron abordar el tema en estudio, para lo cual se 
escogieron los autores más representativos en la materia; 
 La recopilación de la información, permite la elaboración del documento 
final que condensa la razón de ser del trabajo propuesto. 
 
Gráfica 1. Proceso Metodológico 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
1.4.3. Técnicas para la recolección de la información 
Se tienen las siguientes y están en orden de relevancia: 
 
 Observación: Es uno de los métodos de conocimiento  más importantes y 
de mayor uso en la investigación a desarrollar, dado que puede obtener 
gran parte de la información requerida, analizarla  y cumplir con los 
objetivos específicos para llegar al objetivo final. En este caso sería una 
observación indirecta con el único propósito de recoger la información 
necesaria en el método de trabajo de los empleados tanto los operarios 
como los vendedores y esta será consignada en los informes a realizar. Se 
observarán los métodos empleados en la actualidad por los operarios y se 
tomaran tiempos, los empleados en proceso de producción y distribución 
del producto en la planta principal, con el fin de recolectar datos para el 
desarrollo de actividades para el diseño de sistema de costos en la 
empresa. 
 Documentos Existentes: Los documentos referentes a la recolección de la 
información, están dados por entrevistas que se realizaron a las directivas 
de la empresa, a fin de tener un estado del arte de la problemática actual. 
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Adicionalmente, es necesario realizar el levantamiento de datos de los 
procesos relacionados con toda el área de mercadeo y distribución, de tal 
manera que se identifique de manera puntual todos los hitos que puedan de 






2. MARCO REFERENCIAL 
 
 
2.1. MARCO HISTORICO 
 
2.1.1. El sector económico 
Según la Resolución 00432 del 19 de noviembre de 2008, expedida por la 
Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, por la cual adopta la 
Clasificación Industrial Internacional Uniforme (CIIU), se determina que la 
Distribuidora Las 3 SSS, está clasificada dentro del código 5190 Comercio al por 
mayor de productos diversos. Este sector no es de gran relevancia dentro de la 
economía nacional y por ende se desconoce el impacto de esta industria dentro 
del PIB. 
 
2.1.2. La historia de la empresa 
La Distribuidora Las 3 SSS fue constituida como empresa desde el año 1981, y se 
ha mantenido en el mercado Nacional por más de 30 años, dedicándose a la venta 
de artículos para floristerías, viveros y línea hogar, lo que la consolida en esta 
actividad no solo por su permanencia, sino por ofrecer productos de buena 
calidad, buen precio y excelente servicio. 
 
La empresa en su manual de ética cuenta con los siguientes principios rectores: 
 Misión: Debemos ser una empresa rentable, con excelente imagen y buen 
nombre en el mercado nacional con principios éticos y respeto a nuestros 
clientes, proveedores y colaboradores. Nuestros clientes complacidos son 
los más importantes en nuestra empresa, así como el equipo de 
colaboradores y proveedores satisfechos. 
 Visión: Ser una empresa reconocida a nivel nacional. Ser una empresa líder 
en el mercado. Tener un equipo de trabajo consolidado y capacitado. Tener 
un portafolio de productos reconocido en el mercado. Ser una empresa 
innovadora con base en el mejoramiento continuo de sus productos y 
servicios. 
 Principios: 
- Respeto: Profesamos respeto a la dignidad humana con nuestros 
clientes, proveedores y colaboradores, así como con nuestro entorno y 
medio ambiente. 
- Honestidad: Somos rectos, honrados y veraces en todos nuestros actos.  
- Justicia: Propendemos por un trato justo y equitativo en todas nuestras 
relaciones. 
- Generación de Valor: Somos una empresa privada, y como tal tenemos 
la obligación de generar valor. Trabajamos en equipo,  somos 
innovadores y creativos. Aprovechamos las oportunidades maximizando 




- Servicio: Buscamos una alta satisfacción de nuestros clientes con base 
en el servicio amable, oportuno y confiable.  
- Lealtad: Somos fieles con nuestros clientes, jefes, subalternos y 
compañeros, pero ante todo profesamos lealtad a nuestra empresa. 
- Sentido de Pertenencia y Orgullo: Nos sentimos orgullosos de 
pertenecer a nuestra empresa; nuestro sentido de pertenencia se 
fortalece diariamente con base en trabajar con entusiasmo y alegría, 
Somos positivos, y optimistas aún en los momentos difíciles. Somos 
Entusiastas para afrontar nuevos retos y realizar nuestro trabajo.  
- Profesionalidad: Somos responsables en el desarrollo de nuestra 
actividad y porque contamos con un excelente talento humano. 
Asumimos con empeño, dedicación y seriedad nuestros compromisos, 
respetando las normas que nos rigen. 
- Perseverancia: Somos firmes, disciplinados, dedicados para lograr 
nuestras metas. No desfallecemos ante los momentos difíciles. 
 
Para dar a conocer a la Distribuidora Las 3 SSS, no solo a nivel Nacional, sino 
Internacional, sus productos y servicios se creó el perfil de la misma en una de las 
redes sociales más visitadas y conocidas a nivel mundial, Facebook, allí están 
publicados con fotos la variedad de artículos a la venta, junto con los datos de 
ubicación de la principal y sus sucursales, así como también el link de registro, y 
para aquellos que deseen hacer un pedido lo pueden hacer a través de la 
dirección de correo electrónico publicada en el mismo sitio. 
 
Gráfica 2 Productos comercializados por la Distribuidora Las 3 SSS Ltda. 
 




La Distribuidora Las 3 SSS, tiene entre sus otros productos artículos para 
floristería, insumos para arreglos florales, implementos para aves, insumos para 
viveros, capuchones, y todo lo referente con la floristería y decoración. 
 
La Distribuidora Las 3 SSS fue fundada por el señor Samuel Sánchez Sánchez, 
cuyo nombre es acrónimo de las iniciales del fundador, es una empresa familiar 
que se originó en el garaje de la vivienda del señor Samuel y allí permaneció 
durante aproximadamente 15 años; la empresa actualmente está bajo la Gerencia 
General Luis Alberto Sánchez Espinoza, quien gracias a su gestión incursionando 
en las plazas de mercado, como nicho principal, ha logrado convertirla en un 
negocio competitivo con tres sucursales.  
 
En sus inicios la empresa solo distribuía productos de grandes empresas, entre las 
cuales continua comercializando con la empresa colombiana de origen alemán 
Heind Dines, dedicada a la fabricación de materas en plástico y con la Vidriería 
Caldas, industria dedicada a la elaboración de productos en vidrio como floreros, 
vasos, jarrones, plafones, pero desde hace pocos años, empezó con la producción 
de una línea propia de productos para floristería, lo que la ha llevado a ser más 
competitiva en el sentido de poder ofrecer productos a menor precio, generando 
una mayor penetración en el mercado e igualmente un mayor margen de 
ganancias al distribuir sus propios productos.  
 
La comercialización de productos propios también ha generado un valor agregado, 
se adquieren clientes fieles, con una demanda continua y conocida, por lo cual el 
promedio de ventas se mantiene en la mayor parte del año, igualmente teniendo 
en cuenta que estos productos tienen ventas en periodos estacionales como de 
febrero a mayo, agosto y septiembre y noviembre y diciembre. Estos periodos ya 
son conocidos por las directivas de la compañía y por consiguiente son explotados 
al máximo. Los clientes cuentan con un respaldo de calidad demostrado a través 
de los años y por lo cual su fidelidad se encuentra con la compañía. 
Para generar nuevos mercados, continuar con la expansión y para entrar en la 
globalización, la Distribuidora Las 3 SSS empezó a exportar su producto 
“capuchones” correspondiente a la línea propia de floristería.  
 
Teniendo en cuenta los cambios importantes que han realizado a fin de mejorar,  
buscar mayor crecimiento y posicionamiento en el mercado, con el presente 
trabajo se está investigando y elaborando el diseño de un plan logístico para 
satisfacer a todos los clientes, para mantener buenas relaciones comerciales con 
los proveedores y muy importante implementar la mejora continua e innovación de 





2.2. MARCO TEÓRICO 
 
2.2.1. Antecedentes de la logística 
Cualquier empresa por grande, mediana o pequeña que sea tiene la necesidad de 
organizarse y permanecer en orden para mantener un ritmo de trabajo continuo y 
evitar que esto influya de manera negativa en su negocio, en este punto aparece 
la logística para que todo negocio pueda coordinarse de forma lógica y llegar a ser 
exitoso; pero para ir más atrás y ver cómo se ha desarrollado este concepto se 
puede observar que desde el inicio de la humanidad, el hombre ha necesitado 
consumir productos y ha tenido que trasladarse hasta el lugar donde se 
encontraban dichos productos o quedarse a vivir allí, pues las personas no 
estaban en condiciones de transportar sus alimentos, o no existía un sistema de 
transporte como hoy en día; pero solo a partir de la mitad del siglo veinte las 
empresas se han preocupado de hacerlo de una forma confiable y a bajo costo, de 
tal manera la “concepción de integrar la perspectiva de los manejos de costos y la 
provisión de servicios al problema primario de la trasportación de un bien, es lo 
que el hombre ha denominado logística”4 
Durante los años 50´s la importancia de la logística aumenta ya que los países 
económicamente fuertes para esta época, pasaron de un exceso de demanda a 
un exceso de oferta, en el que se quedaron estancados con grandes cantidades 
de mercancías, después de haber terminado la segunda guerra mundial, y por 
supuesto, el inicio de la reconstrucción de Europa. Este fenómeno logra que la 
logística sea reconocida por las grandes economías y la noción de manejo de 
costos se introdujera dentro del concepto de la logística, configurándose como un 
esfuerzo relativamente simple. 
 
Después de 1955 se integró un nuevo elemento al concepto de logística esto 
gracias a que con la mercadotecnia se empezó a notar que la percepción de un 
cliente impactaba en las ventas, es así, que el concepto de servicios al cliente es 
el nuevo elemento de la logística. 
 
En los años 70´s comienza un interés respecto a las operaciones internas de las 
empresas, las nuevas tecnologías de la información hace que muchos gerentes se 
enfoquen en desarrollar estrategias que mejoren la calidad de desempeño, 
partiendo de la obtención de las materias primas hasta el cliente final, generando 
una dirección que se centraba en la calidad y en las operaciones sensibles al 
tiempo. En los años 80´s se integran los movimientos de cero defectos de tal 
manera se comienza a medir y reportar el desempeño operacional. 
 
En 1985 el Council of Logistics Management (CLM) define la logística como “una 
parte del proceso de la cadena de suministros que planea, implementa y controla 
el eficiente y efectivo flujo y almacenamiento, de bienes, servicios  e información 
                                                          
4
. Garcia O, Arnulfo. Recomendaciones táctico operativas para implementar un programa de 
logística inversa. México. Eumed.Net. 2006. p.9 
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relacionada del punto de origen al punto de consumo con el propósito de 
satisfacer los requerimientos del cliente”.5 
 
Para 1995 la definición es expandida debido a que las operaciones son diseñadas 
con base en una integración cada vez más cercana a clientes selectos que reciben 
el nombre de clientes estratégicos, esta colaboración deriva de extender un control 
efectivo de la línea de negocio. 
 
En el 2003 la CLM corrige la definición proferida para logística de la siguiente 
manera “una parte del proceso de la cadena de suministros que planea 
implementa y controla el eficiente y efectivo flujo y almacenamiento hacia adelante 
y en reversa de bienes, servicios e información relacionada del punto de origen al 
punto de consumo con el propósito de satisfacer los requerimientos del cliente”6 
 
Gráfica 3. Evolución del concepto de la logística 
 
Fuente: ORTEGA. Miguel. Utilización de métodos cuantitativos para el análisis de problemas de 
localización en logística inversa. Tesis doctoral. Universidad Politécnica de Madrid. 2008. P. 34 
 
En esta definición se empieza a observar de forma clara la inclusión de los flujos 
de retorno, debido a que las empresas se interesaron por ser competitivas de una 
manera que les permitiera gestionar de forma efectiva sus productos y de no ser 
así de integrar nuevamente los retornos en su canal comercial, lo anterior 
poniendo especial atención en el manejo del tiempo y en los recursos, a esta rama 
dentro del concepto de la logística recibe el nombre de logística a la inversa. 
 
                                                          
5
 Ibid, p.6 
6
 Ibid, p 6 
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2.2.2. Definición de logística de distribución 
La logística es la gerencia del almacenaje y del movimiento de mercancías y de la 
información. La buena logística corta costos, las velocidades trabajan, y mejoran el 
nivel de servicio para el cliente. La logística implica la gerencia coordinada de los 
flujos del material y de información a través de su organización. 
 
La logística es una disciplina compleja: conseguir el equilibrio entre las maneras 
de comprar, la mudanza y almacenar de mercancías implica el hacer juegos con 
malabares con demasiadas bolas inmediatamente. Pero conseguirlo es 
extraordinaria recompensa. Inmediatamente, la buena práctica puede tomar 
muchos de basura (valor no agregado) de sus sistemas. Quizás más 
importantemente, agregará valor a sus actividades: le hará más competitivo. 
 
La distribución es un conjunto de estrategias, procesos y actividades que permite 
el traslado de productos y/o servicios desde su estado final de producción y 
acabado hasta el lugar que esté disponible para el cliente o consumidor final, 
cumpliendo con los tiempos, cantidades y condiciones que los clientes deseen o 
necesiten.7 
 
La logística de distribución es un conjunto de actividades tendientes a asegurar las 
entregas de los pedidos solicitados por el cliente y/o consumidor final de los 
productos ofrecidos por una empresa y en al mejor precio posible; la realización de 
este proceso requiere que se tenga una política de distribución referente a: 
método de gestión de las existencias de los productos acabados (productos que la 
empresa mantiene en existencia en un momento determinado), los lead time de 
entrega (proceso que media desde la solicitud de un pedido hasta la fecha de 
entrega real del producto o servicio), gestión de transporte). Para seguir un 
proceso lógico, están definidas las siguientes actividades clave: 
 
Tabla 1. Procesos estándar para la distribución de clientes 
1. Determinar las necesidades y 
requerimientos del cliente 
Se realiza estableciendo las características más importantes 
del producto como son:  peso, volumen, grado de riesgo, 
valor, estas determinan los requerimientos de 
almacenamiento, inventario, transporte y embalaje 
2.  Flujo de información acerca 
de los pedidos y reglas del 
mismo 
El flujo de información sobre los pedidos determina los 
tiempos de entrega; en esta etapa se establece las 
cantidades, tamaños, materiales, precios, documentos y 
formas de pago. 
3.  Manejo de la información 
(Sistema logístico de 
información) 
Tiene como función la gestión de la información, es decir, 
recopilar, almacenar y manipular la información necesaria 
para la toma de decisiones. 
4.  Selección del transporte Encontrar un sistema de transporte que se adecue a los 
productos que ofrece la empresa para que su costo no sea 
excesivo y pueda influir en el costo del producto. 
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5.  Consolidación de flete Agrupar pequeños envíos en uno grande para obtener un 
costo menor por unidad de peso. 
6.  Políticas de almacenamiento Determinar las características que debe cumplir el 
almacenamiento de los productos que ofrece la empresa, 
teniendo en cuenta que hay perecederos y se requiere 
mantener la calidad de los mismos. 
7.  Embalaje Es importante para el producto que se está exportando, con 
el fin de facilitar su almacenamiento y manejo, para 
protegerlo y mejorar el servicio de transporte de dicho 
producto. 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
Para aplicar la logística de distribución a la empresa, es necesario tener en claro el 
concepto de administración logística, a la cual se le atribuyen varios nombres, 
entre ellos: negocio logístico, canal de administración, distribución administración 
de materiales, cadena de suministros, sistema de respuesta rápida, etc., siendo el 
término “administración logística”. 
 
La logística, se reitera nuevamente, es el proceso de planear, implementar y 
controlar el flujo y almacenamiento eficiente de materias primas, productos y 
proceso, bienes y terminados y la información relacionada desde el punto de 
origen hasta el punto de consumo con el propósito de satisfacer las necesidades 
de los consumidores, y en términos de transporte la logística corresponde a todo 
el proceso relacionado con el almacenamiento y traslado de productos desde el 
momento de realización del pedido hasta el punto de entrega, a través de la 
integración de todas las actividades orientadas a asegurar al cliente el producto 
y/o servicio que demanda, con la calidad exigida y al costo que está dispuesto a 







 Economía de Material 
 Transporte externo 
 Transporte interno 
 Transporte inter empresa 
 Distribución 
 Tratamiento y atención de los pedidos 
 Reciclaje de residuos y de los productos desechados por el cliente 
 Planificación de la producción 
 Información y comunicaciones 







 Protección del Medio Ambiente 
 
Por lo tanto, la Administración logística integra la gestión de las actividades 
relacionadas anteriormente, junto con de la coordinación de variables de cada una 
de ellas con el fin de garantizar una solución integral y eficaz que de cómo 
resultado el flujo racional de los pedidos y un alto nivel de servicio al cliente con 
bajos costos y minimizando el riesgo de cometer errores que influyan de manera 
negativa en la satisfacción del cliente. 
 
2.2.3. Cadena de suministro 
La cadena de suministro es como su nombre lo indica, la planeación, ejecución y 
control de las operaciones del suministro en cadena, esto en términos generales, 
porque en términos específicos es la integración de manera coordinada de 
diferentes procesos, entre ellos, el proceso de pedido, el ingreso de los bienes en 
el inventario, es decir, involucra desde los proveedores hasta la fecha y lugar de 
entrega a satisfacción de los productos a los clientes, por esto, el área o la 
persona encargada de adquisiciones cumple una función vital por ser el 
responsable de la circulación de la mercancía, a partir de la compra, la revisión y 
distribución hasta la entrega final, y para el caso de la Distribuidora Las 3 SSS, 
que está creando su propia línea de productos, implica desde la adquisición de 
materia prima y trabajo de los bienes en la fase de fabricación. 
 
Toda empresa capaz de gestionar con eficacia su cadena de suministro obtendrá 
una alta rentabilidad; a través de una cadena de suministro bien diseñada la 
empresa podrá adaptarse a los cambios en las necesidades de los clientes y 
mantendrá un equilibrio entre la generación de ingresos y el costo del producto 
final. 
 
Puntos clave para una adecuada administración de la cadena de suministros: 
 
 Relación Cliente-Administración 
 Administración del servicio al cliente 
 Administración de la demanda 
 Cumplimiento de orden 
 Gerencia de flujo de fabricación 
 Logros 





La siguiente figura ilustra de manera esquemática el concepto de cadena de 
suministro 
 
Gráfica 4. Red de la cadena de suministros 
 
Fuente: Chase, Aquilano y Jacobs, P. 332.  Disponible en: 
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/chimal_r_d/capitulo2.pdf 
 
La Distribuidora Las 3 SSS, pertenece al sector agrícola, de acuerdo a la Guía 
Ambiental para los Floricultores, se tienen las siguientes estadísticas que afectan 
el sector al que pertenece, específicamente numeral 6 y 7, donde está ubicada la 
empresa. 
 
Tabla 2. Estadísticas para el sector agropecuario 
 Es el sector agrícola más intensivo en uso de mano de obra en Colombia. Genera 78.000 
empleos directos, (en promedio 17 personas por hectárea), y 50.000 empleos indirectos. 
 Es el principal generador de divisas no tradicional por exportaciones, casi US$ 600 millones 
al año. 
 Es el quinto sector más importante en exportaciones en el país 
 Principal generador de carga aérea de exportación en el país, con exportaciones diarias, 6 
días a la semana, todo el año. 
 Principal empleador rural en la Sabana de Bogotá y en Rionegro-Antioquia, generando un 
cinturón de contención a las migraciones del campo hacia Bogotá y Medellín. 
 Genera una cadena productiva en áreas agronómicas y logísticas (industria plástica, cartón, 
transporte), lo que ha fomentado el desarrollo de otros sectores 
 Promueve el mejoramiento continuo de la productividad y competitividad. 
Fuente: Guía Ambiental para la Floricultura.  Disponible en:  
http://www.minambiente.gov.co/documentos/floricultor.pdf 
 
El objetivo primordial es realizar los pedidos según la gráfica: “El pedido perfecto”: 
es aquel que se ha enviado al cliente de manera completa, a tiempo, sin daños, 
sin deterioro físico y con toda la documentación (factura, ficha de entrega, etc.) 
 
 Entrada del Pedido: Inicia cuando el cliente hace el pedido y termina 
cuando es registrado y aceptado por el comprador; el tiempo de entrada 
puede variar días, si es solicitado por correo postal o minutos si es por 
llamada o fax y segundos si es por comunicación electrónica. 
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 Comprobación de Crédito: Esto le implica a la empresa establecer formas 
de pago a sus clientes y hacerle seguimiento al compromiso de pago de los 
mismos para establecer si está en capacidad de pagar la cantidad de 
productos que desean adquirir. 
 
Gráfica 5. Cadena de valor de distribución de producto 
 




 Comprobación de disponibilidad de existencias: La empresa debe tener la 
plena seguridad de saber si dispone o dispondrá de las existencias 
suficientes para asegurar la entrega del pedido en el plazo estipulado.  Si 
no se cuenta con las existencias suficientes, es conveniente pactar plazos 
de entrega adaptables a la disponibilidad u ofrecer otro producto que 
sustituya el requerido por el cliente. 
 Priorización de Créditos: Consiste en la reserva en existencia de productos 
para los diferentes clientes, según la información que se tenga según el tipo 
de cliente y su regularidad para la compra. 
 Preparación de pedidos: Comienza con la selección del origen del pedido 
físico e incluye la elección del almacén que lo tenga en existencia y sea el 
más adecuado para transportarlo de manera más económica.  En esta 
etapa se integran los procesos de producción y distribución, los cuales son 
parte del análisis y diseño de la red de suministros. 
 Envío y entrega: Comienza en retirar las mercancías de las existencias, 
acto seguido se elige el medio por el cual serán transportadas al cliente y 
finalmente la entrega al cliente en las condiciones pactadas,  se debe tener 




2.3. MARCO CONCEPTUAL 
 
2.3.1. Exploración de la calidad8  
Hay tres aspectos que se pueden considerar determinantes en la administración 
de empresas de manufactura y servicios: productividad, costo y calidad. La calidad 
se evalúa frente a diversos criterios soportados en funciones individuales en la 
cadena de mercadotecnia–producción; además de esto, está en constante 
evolución cambiando conforme el concepto madura. Algunos de sus componentes 
son: 
 
2.3.2. Componentes de la Calidad 
Se tienen entonces diferentes enfoques, los cuales dan forma a la evaluación de la 
calidad de procesos y a su desarrollo: 
 
 Enfoque desde el juicio: Se toma como una definición de trascendencia, ya 
que el objetivo es extenderse o elevarse más allá de los límites ordinarios; 
es una visión universal que regula normas inflexibles y altos logros.  Esta 
excelencia, es sin embargo, vista desde la perspectiva del sujeto y por lo 
tanto abstracta; variando considerablemente dependiendo de los individuos.  
No es un valor práctico para la gerencia, debido a su condición transitoria. 
 Enfoque para los productos: Se toma sobre la función de medidas 
específicas, demarcando las diferencias en la cantidad de algún atributo del 
producto frente a la calidad.  Establece los límites que equivalen a una 
mejor calidad, como por ejemplo en el número de puntadas por pulgada de 
una camisa; esta evaluación de atributos varía de acuerdo a la opinión de 
las personas, por lo cual no es del todo práctica. 
 
Gráfica 6. Componentes de la calidad 
 
Fuente: Elaborado por los Autores. 
                                                          
8
 Evans, James R. y Lindsay, William M. Administración y Control de la Calidad.  Editorial 
Thomson. México, Sexta Edición, 2005; p. 12-16 
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 Enfoque para el usuario: Se toma sobre el uso que se le da, adaptando al 
producto para este propósito; cubriendo las necesidades que no cumplen 
otros productos en la oferta. Esta consideración no se puede basar 
únicamente en cumplir con normatividad o excelencia de desempeño como 
las dos anteriores, debe sobre todo comprender al cliente y su entorno. 
 Enfoque para el costo: Se toma sobre el valor, definiendo el equilibrio entre 
la satisfacción con el precio y el uso que se le va a dar. Teniendo en cuenta 
la calidad del producto y su eficiencia, en la búsqueda de precios bajos. 
 Enfoque para la manufactura: La define frente a la conformidad con el 
cumplimiento de las especificaciones deseadas, resultando de la buena 
práctica de ingeniería y manufactura. El objetivo es estar entre los 
estándares de calidad del producto en todos los aspectos, buscando 
cumplir con las tolerancias establecidas en las medidas según la 
normatividad de los productos. Estas especificaciones no tienen ningún 
valor, sí no reflejan los atributos que son más importantes para el 
consumidor. 
 
Gráfica 7. Perspectivas Integradas de la Calidad en la Cadena de Valor 
 
Fuente: Modificado por los Autores.  EVANS, James R. y LINDSAY, William M. Administración y 
Control de la Calidad.  Editorial Thomson.  México, Sexta Edición, 2005; p. 12-16 
 
 Integración de los enfoques: En resumen, todas estas perspectivas de 
calidad se ven impulsadas por el cliente, quien posee la necesidad dando 
paso a la creación o al incremento de bienes y servicios; y son los mismos 
consumidores quienes lo juzgan. Posteriormente, la mercadotecnia debe 
analizar estas necesidades y su grado de satisfacción para retroalimentar el 
sistema. El fabricante debe traducir estos requisitos del cliente, haciendo 
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uso de la investigación para el desarrollo del diseño del producto y su 
ingeniería; tomando en cuenta las especificaciones en los atributos del 
tamaño, forma, acabado, sabor, dimensiones, tolerancias, materiales, 
características operativas, aspectos de seguridad, entre otros.  Al saber la 
ingeniería del proceso, entra a jugar el tipo de herramientas, equipo, 
instalaciones, personal, así sucesivamente; conformando los elementos de 
producción.  Este ciclo de producción y distribución se cierra cuando el 
producto sale de la unidad de producción hacia la comercialización, para 
llegar al cliente – quien comenzó la cadena –. La calidad está entonces, en 
todas las etapas del ciclo de vida de un producto, hablando diferentes 
idiomas, soportado en diferentes perspectivas, cambiando constantemente 
y exigiendo a cada paso, como se puede ver a continuación 
 
 
2.4. MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 Ley 87 de 1993: Establece que el control es el sistema integrado por el 
esquema de organización, conjunto de planes, métodos, principios, normas, 
procedimientos y mecanismos de verificación y evaluación adoptados por 
una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y 
actuaciones, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y 
legales vigentes9. 
 Normas técnica ISO 14000 la cual establece herramientas y sistemas para 
la administración de numerosas obligaciones ambientales y la realización 
de evaluaciones del producto sin prescribir qué metas debe alcanzar una 
organización10. La serie ISO 14000, como un todo, busca proporcionar una 
guía para el desarrollo de un enfoque comprensivo para la administración 
del medio ambiente y la estandarización de algunas herramientas de 
análisis ambiental clave, tales como la clasificación y el avalúo del ciclo de 
vida. El sistema de gestión medioambiental es una herramienta que 
capacita a la organización para alcanzar y controlar sistemáticamente el 
nivel de comportamiento que a sí misma se propone. Esta norma también 
podrá permitir a las empresas un ahorro del coste a través de la reducción 
de residuos de materias primas y/o un uso más eficiente de los recursos 
naturales tales como la electricidad, el agua y el gas. También con la 
implementación de la ISO 14001 permite que la empresa este mejor situada 
de cara a posibles multas y penas futuras por incumplimiento de la 
legislación ambiental. Obviamente significa una ventaja competitiva, 
creando más y mejores oportunidades comerciales. También permite el 
mejoramiento de la comunicación interna y ayuda a que el equipo de 
trabajo esté más motivado a través de las sugerencias de mejora ambiental. 
                                                          
9
 Senado de la República de Colombia. Ley 87 de 1993. Diario Oficial. Edición No. 41.120. Bogotá 
D.C. 1993.  
10
 ICONTEC, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación. Norma Técnica Colombiana 
NTC-ISO 14001. Bogotá D.C. 2004. 
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Además es un proceso de mejora continua, ya que asegura que se pueda 
supervisar y mejorar el funcionamiento medioambiental en la empresa. 
 La Ley 905 de 2004, alcances y limitaciones de la política de apoyo 
microempresarial, en su espíritu general, y promueve el desarrollo integral 
de las micro, pequeñas y medianas empresas en consideración a sus 
aptitudes para la generación de empleo, el desarrollo regional, la 
integración entre sectores económicos, el aprovechamiento productivo de 
pequeños capitales y teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los 
colombianos11. 
 El Decreto 1609 de 2002, por el cual se reglamenta el manejo y transporte 
terrestre automotor de mercancías peligrosas por carretera, y en sus 
artículos establecer los requisitos técnicos y de seguridad para el manejo y 
transporte de mercancías peligrosas por carretera en vehículos 
automotores en todo el territorio nacional, con el fin de minimizar los 
riesgos, garantizar la seguridad y proteger la vida y el medio ambiente, de 
acuerdo con las definiciones y clasificaciones establecidas en la Norma 
Técnica Colombiana NTC 1692 “Transporte de mercancías peligrosas. 
Clasificación, etiquetado y rotulado”, segunda actualización”12. 
 La Ley 9ª de 1979, por el cual se establece el código sanitario, que en su 
artículo 130 establece que en la importación, fabricación, almacenamiento, 
transporte, comercio, manejo o disposición de sustancias peligrosas 
deberán tomarse todas las medidas y precauciones necesarias para 
prevenir daños a la salud humana y animal, de acuerdo con la 
reglamentación del Ministerio de Salud13. 
 
El siguiente cuadro sintetiza el marco jurídico general sobre el cual se debe regir la 
gestión ambiental de las actividades agrícolas, en particular de cultivos de flores y 
afines: 
 
                                                          
11
 Senado de la República de Colombia. Ley 905 de 2004. Diario Oficial. Edición No. 45.628. 
Bogotá D.C. 2004. 
12
 Ministerio de Transporte. Decreto 1609 de 2002. Diario Oficial. Edición No. 44.892. Bogotá D.C. 
2002. 
13




Gráfica 8. Marco jurídico para la gestión ambiental 
 
Fuente: Guía Ambiental para la Floricultura. Disponible en: 
http://www.minambiente.gov.co/documentos/floricultor.pdf 
 
Finalmente, es importante concluir que en materia legal y normativa, todas las 
empresas están sujetas a ciertas leyes, las cuales en la mayoría de los casos, 
contribuyen de manera directa a manejar las directrices de la empresa en relación 
a la responsabilidad social y ambiental. Además previene a los intereses de la 
empresa para no caer en multas o penalidades por el incumplimiento de algunas 




3. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
De acuerdo a la problemática planteada, es importante resaltar cuatro puntos 
centrales, los cuales se extraen como síntesis del problema y a los que se ajustan 
los objetivos propuestos.  
 
 No tener en la actualidad ningún programa para la distribución de 
mercancías. 
 No identificar de manera adecuada la rotación del inventario en la bodega 
central y n las diferentes sedes. 
 El tiempo medio de entrega de mercancía está muy por encima de los 
tiempos pactados con el cliente. 
 No existen indicadores de gestión 
 
De acuerdo a lo anterior, se hace necesario integrar una solución que de manera 
transversal apunte al mejoramiento de cada uno de estos ítems, buscando no 
solamente una solución viable, sino una que incremente los niveles de satisfacción 
al cliente y paralelamente, contribuya para el apalancamiento de soluciones 
logísticas en otras áreas que intervienen directa o indirectamente en los procesos 
de distribución. 
 
De tal forma, se procede a identificar cuáles son los procesos en la actualidad, a 
fin de entender que eslabones fallan en la cadena de suministros y de esta forma 
proceder a evaluar cada una de las soluciones y sus respectivos impactos. 
 
En la actualidad, la Distribuidora Las 3 SSS, tiene una sede principal y cinco sedes 
adicionales, las cuales en la actualidad funcionan de manera independiente, es 
decir, en cuanto a temas de procesos y normas para la venta, distribución y 
manejo de inventarios, siendo cada una de las sedes autónoma. Adicionalmente, 
cada una maneja inventarios y stock diferentes de acuerdo a la rotación de la 
mercancía, de la misma forma que en el tema de horarios de atención al cliente. 
Por lo anterior, y partiendo de la premisa que la razón básica de la 
comercialización es facilitar el acceso del consumidor al producto; haciendo aún 
más importante identificar las diferentes falencias en los diferentes sub procesos, 
los cuales generan inconsistencias en los inventarios, debido al manejo artesanal 
que se aplica, lo que es importante solucionar en primera instancia, a fin de que en 
el momento de la distribución se cuente con la información completa del inventario 
de la empresa de una manera ágil y sólida en el momento de realizar cualquier 





Así mismo, se identifica los actores en el canal de distribución, los cuales pueden 
variar de acuerdo al artículo, dado que algunos se comercian directamente con el 
fabricante y otros con mayoristas, lo que haría la cadena más larga. 
 
Gráfica 9. Longitud de un canal de distribución de tercer nivel 
 
Fuente. María Dolores de Juan Vigaray Comercialización y retailing. Distribución comercial 
aplicada. Ed. Prentice Hall. Pág. 16 
 
Los canales directos con el fabricante presentan un eslabón menos que los 
realizados con los mayoristas. Lo anterior, no implica que la cantidad de eslabones 
en el canal de distribución infiera de manera directa en la rentabilidad o en la 
eficacia comercial. Aún que sí supone que entre menos intermediarios infieran en 
la transacción producen precios más bajos. 
 
Una vez identificados los diferentes niveles que intervienen en el canal de 
distribución, se determina los tipos de flujo para cada uno de los niveles, a fin de 
determinar las etapas que permiten que un producto termine en el punto de veta 
donde el comprador pueda adquirirlo, para ello se analiza los diferentes flujos en el 
canal, los cuales no se limitan a la transacción entre bienes y dinero, siendo el 
flujo físico, monetario e informativo los tres principales los que circulan por el 
canal. 
 
El flujo físico hace referencia a las transacciones de productos o servicios que van 
desde quien los produce hasta quien los compra y finalmente los consume o usa, 
es decir, este flujo, está determinado por la cadena primaria de abastecimiento y 
comercialización de la empresa como base primordial de la razón empresarial y la 
idea de negocio14. 
 
Por otra parte, existen los flujos monetarios, el cual está formado por el dinero que 
cada protagonista del canal va entregando a la empresa, para el presente caso, se 
tienen las diferentes sedes, las cuales funcionan como canal de ventas presencial, 
adicionalmente de las ventas realizadas por el canal de call center. Igualmente en 
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 Carpintero, Oscar. Flujos físicos y valoración monetario en el comercio mundial. Fundacion 
Dialnet. Madrid. 1999. 
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este flujo, se identifican otros manejos monetarios, como los realizados por el 
departamento de compras de la compañía, por ende, se entiende que este es un 
flujo bidireccional, así como el flujo de riesgo. 
 
Finalmente, se tiene el flujo de información, el cual está dado por información de 
todo tipo, que se requiere para hacer funcionar con la máxima eficacia un canal. 
Para ello, requiere incluir el flujo de promoción, negociación y pedido. Dentro de 
los diferentes flujos que se manejan en la información existen aspectos como: 15 
 
 El tipo de información que fluye entre los protagonistas de un canal se hace 
cada vez más variado y complejo. 
 La cantidad de información de todos los tipos que circula entre los 
miembros de un canal tiene a incrementarse. Esto es directamente 
proporcional al esfuerzo de la empresa para que los clientes la oigan. 
 En materia de información, tradicionalmente se consideraba que el flujo era 
ascendente. Sin embargo, es claramente bidireccional, ya que todos los 
operadores comerciales están interesados en comunicar algunas cosas a 
sus predecesores y posteriores. 
“El flujo ascendente consiste en todas las informaciones que procedentes del 
mercado llagan a través del canal a la firman del fabricante. Este tipo de 
información es de vital importancia para la política de las firmas, sobre todo para 
las pequeñas y medianas empresas, ya que puede llegar a constituir su única 
fuente de información del mercado.” 
“El flujo descendente, del fabricante al consumidor, está formado por las 
comunicaciones que circulan acerca de las características de los productos, las 
disponibilidades de productos, servicios ofertados, precios, etc.” 
 El flujo de información puede ser considerado algo meramente operacional 
(relacionado con las operaciones del día a día) o bien puede ser visto como 
fuente de capacidad competitiva. 
 
De acuerdo a lo anterior, se denota como los diferentes flujos intervienen en todos 
los niveles del canal de distribución, es decir, entre los flujos entre los fabricantes, 
mayoristas, minoristas y consumidor, siempre existen flujos como lo son los 
físicos, promoción, negociación, financiamiento, riesgo, pedido, pago. Sin embargo 
estas relaciones se diferencias entre los diferentes intervinientes en el canal por la 
dirección del flujo, siendo esté el que demarca la dirección de la relación ya que 
puede ser en un solo sentido o en ambos, como se presenta a continuación. 
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 María Dolores De Juan Vigaray. Comercialización y Retailing Distribución Comercial Aplicada. 
Ed. Prentice Hall 2005. Pág. 19. 
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Fuente. María Dolores de Juan Vigaray Comercialización y retailing. Distribución comercial 
aplicada. Ed. Prentice Hall. Pág. 19 
 
Por consiguiente, en la Distribuidora Las 3 SSS, se tienen todos los elementos 
anteriormente mencionados, para conformar un canal de distribución que permita 
a la empresa en su origen, lo cual no está desarrollado debido a la falta de 
logística en cada uno de sus procesos y en la integración de los mismos, como la 
maquinaria perfecta del más fino reloj. 
 
 
3.1. ESTABLECIMIENTO Y CARACTERIZACIÓN DEL SISTEMA ACTUAL 
 
En la actualidad, la Distribuidora Las 3 SSS, cuanta con varios y diferentes tipos 
de proveedores, los cuales en algunos casos son fabricantes directos, en otros 
son mayoristas, esto debido a que los productos que comercia la empresa, no son 
en su totalidad de fabricación nacional, por lo que se realiza las compras a través 
de terceros.  
 
Adicionalmente, el inventarios se realiza de manera artesanal, como se menciona 
en el apartado anterior, esto debido a que conforme se va agotando el producto se 
va realizando el pedido, sin tener presente las unidades existentes en las 
diferentes sedes ya que no existe un aplicativo en línea o software, que permita a 
la empresa manejar esta información, lo que indica que cada una de las diferentes 
sedes se comporta de manera igual. Por lo cual, la irregularidad en los pedidos a 
los diferentes proveedores hace de este un sistema inexacto, lo que produce 
errores en el momento de realizar los pedidos16.  
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Al mismo tiempo, todos los pedidos llegar a la bodega central, la cual se encarga 
de realizar las respectivas distribución en las diferentes sedes, lo que hace que en 
materia de transporte de mercancía, se esté surtiendo uno, dos o tres veces a la 
semana. Esto sin tener en cuenta que el personal encargado de abastecer las 
diferentes sedes, también se encargan de cubrir los domicilios de las ventas 
realizadas por el Call Center. Desde luego, esto implica que en materia de tiempos 
en el despacho de mercancía a clientes minorista, sean demasiado extensos, 
situación que perfectamente puede aprovechar la competencia. 
 
Finalmente se tiene el siguiente esquema para todas las caracterizaciones, de 
acuerdo a las cinco áreas funcionales de la empresa, como lo son, el área 
comercial, el área de mercadeo, logística, transporte y finanzas. 
 
 




Procesos Área Comercial 
 
Procesos Canal de Abastecimiento y 
Distribución  
Procesos Área de Mercadeo 
 
Procesos Área de Logística 
 
Procesos Área de Transporte 
 

















3.1.1. Área Comercial 
El manejo del departamento de comercial, tiene problemas logísticos en materia 
de administración de ventas, puesto que cada uno administra las ventas de 
manera personal, es decir, si bien es cierto que cada una de las sedes maneja sus 
propios nichos de mercado, no existen promociones focalizadas para estos, ni la 
posibilidad de personalizar los estantes de acuerdo a sus necesidades, ya que el 
manejo de los producto se realiza de forma plana, esto se explica mejor basados 
en la falta de segmentación de clientes y por ende el conocimiento de los mismo. 
 
De igual forma en la empresa y específicamente en la parte comercial, no existe, 
ni se evidencia conocimiento por parte de los administradores conocimiento de los 
diferentes canales de ventas, haciendo de esta una tarea básica y sin ningún tipo 
de proyección, por lo que se entienden las ventas como un solo canal y se trata a 
los clientes de la misma manera, sin diferenciar a los clientes del canal de Call 
Center, que para el caso se maneja en forma de Inbound (llamadas que entran), a 
los clientes de los canales presenciales.  
 
Lo anterior, desemboca en un tema grave para toda empresa en materia del 
manejo que se le dé a los clientes, ya que la falta de diferenciales provoca un alto 
índice de insatisfacción al cliente, lo que con el tiempo se traduce en peticiones, 
quejas y reclamos. Las cuales, sino se da un trato emergente y adecuado puede 
conducir a la pérdida de clientes y posteriormente a la quiebra de la empresa. 
 
Tabla 4. Caracterización de procesos actuales de administración, compra y venta. 
 
Título del Proceso 
 
Comercial (Administración, Compras y Ventas) 
 














Mapa del Proceso 
 
 




3.1.2. Área de mercadeo 
En el área de mercadeo, la cual en realidad no existe como tal dentro de la 
empresa, pero adopta el nombre dado que la mayoría de procesos que se llevan 
en esta parte tienen las características propias del área, en donde a través de los 
operarios telefónicos y en conjunto de la administración general de la empresa, 
definen estrategias para el mercado objetivo, como promociones, facturación y 
atención al cliente. Aún que, también tienen relacionados dentro de los procesos 
de esta área funciones de facturación, control de inventarios y cobranza. Lo 
anterior no se desagrega como tal a un área operativa, ya que estas son funciones 
alternas en el manejo de los clientes, y en la actualidad funcionan como uno solo. 
Es decir, en el momento en que el cliente realiza la llamada, el asesor dentro de 
sus funciones además de vender (proceso resaltado en numeral anterior) realiza la 
facturación y la actualización del inventario. Y por ende revisa el estado de cuenta 
del cliente en cuyo momento realiza el cobro o el acuerdo de pago. Esta 
polifuncionalidad, hace que en el momento de realizar la caracterización de los 
procesos actuales, sea más complejo identificar a que área funcional de la 
empresa pertenece el trabajado17. 
 
A lo anterior, se suma la incursión en e-commerce, por parte de la empresa, lo que 
se caracteriza como otro canal de venta, el cual, por ser nuevo, requiere de una 
mayor atención por parte de los administradores del canal, que para el caso, son 
los mismo que manejan el canal de Call Center, luego en la hoja operativa de 
estas personas, se denota que la cantidad de funciones y las no relacionadas 
generan de por sí, un serio inconveniente en la realización de sus labores. 
 
Luego, en este sentido, se debería pensar en un incremento de las funciones para 
algunos miembros en pro de la eficiencia, puesto que se entiende que la empresa 
no tiene presupuestado a corto, ni mediano plazo, incrementar la planta laboral. 
Por lo que la propuesta anterior se convierte en una alternativa completamente 
viable. Además si se tiene en cuenta que de las 12 personas que en la actualidad 
laboran en la empresa y el canal de e-commerce tiene como facilidad el hecho de 
ser de carácter virtual, por lo que este canal se puede trasladar a uno de los 
puntos presenciales, en los cuales los niveles de ventas no sean los más altos y 
que uno de los dos vendedores este en capacidad de atender y hacer crecer la 
demanda del mismo.  
 
Otra de las funciones del área de mercadeo, es la referente a la realización de 
órdenes de salida de los productos a los diferentes puntos o cliente, para ello, se 
establece un canal de comunicación con la bodega principal, al mismo tiempo que 
se va generando la actualización en el inventario principal. Con los procesos 
enlazados, se podrán realizan las órdenes de compra, de la manera en que se 
mencionaba con anterioridad, es decir, conforme se va agotando un producto en la 
bodega central, se va surtiendo. 
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Finalmente, en el área de mercadeo, existen dos últimos procesos los cuales 
están dados por la facturación y el cobro y recordatorio de deudas a clientes con 
mora. Aunque estos procesos en realidad no hacen parte de un área de 
mercadeo, la capacidad operativa de la misma obliga a tomar el control sobre 
estas funciones.  
 
En conclusión, esta “área” se comporta como una extensión del área comercial, ya 
que, aunque son dependientes, la una de la otra, sus funciones son específicas y 
diferentes. Sin embargo, se presenta la caracterización de manera que se integren 





Tabla 5. Caracterización procesos de mercadeo 
Título del Proceso 
Mercadeo (Atención al Cliente, Centro de Llamadas “Call Center”) 










Mapa del Proceso 
 







3.1.3. Área de logística 
Esta, al igual que la anterior, como tal no existe en la compañía, sin embargo es 
claro que los procesos acá descritos, obedecen por completo a funciones 
logísticas, necesarias para garantizar el correcto funcionamiento de la empresa. 
Adicionalmente se comporta como la columna vertebral de toda la operación, 
indicando la mejor manera de efectuar cada una de las diferentes operaciones, en 
donde juega un papel importante, mismo que al interior de la organización no toma 
el valor debido, ocasionando que en la actualidad en principal foco de problemas 
recaiga sobre los procesos de esta área, por lo que se convierte en uno de los 
principales objetivos del presente proyecto18. Entonces, en relación con todas las 
áreas; está funciona como apoyo operativo y desde luego logístico, como se 
explica a continuación. 
 
El área de logística, se integra con el área de mercadeo, realizando las órdenes de 
salidas, así mismo, es la encargada de realizar y planificar los despachos a los 
clientes locales y nacionales, por lo que se integra en la bodega en cuanto a los 
procesos de almacenamiento y empaque de la mercancía.  
 
A su vez, el área de logística, está a la cabeza de uno de los procesos con mayor 
cantidad de inconvenientes, como lo es el manejo de inventarios; teniendo en 
cuenta que, si bien es la cabeza visible de la organización para responder por el 
tema de inventarios, son otras personas, en otras áreas las que se encargan de 
llevar los inventarios de la compañía.  
 
En cuanto a la parte de Calidad, el área de logística, se encarga de realizar 
verificaciones sobre el producto en materia de calidad únicamente, es decir, se 
entiende en la empresa el tema de gestión de calidad, únicamente para los 
productos, sin embargo al referir el término de “calidad total” se encuentra un 
abismo en la compañía, dado que ninguno de los procesos y funciones son 
llevados o supervisados bajo esquemas de calidad, incluso en muchas ocasiones 
en el tema más vital para la compañía como lo es el manejo de los clientes. Sin 
embargo, dentro de la gestión de calidad que realiza en la parte de los productos, 
también se encuentran los procesos de garantías y devoluciones por productos 
defectuosos a los proveedores. De tal forma que la caracterización del área 




                                                          
18
 Información entregada por la Distribuidora Las 3 SSS. 
48 
 
Tabla 6. Caracterización área logística 
 
Título del Proceso 
 
 
Logístico (Control de Procesos) 
 
 













Mapa del Proceso 
 





3.1.4. Área de Transporte 
Al igual que el área anterior, sobre está, recae el otro gran porcentaje, de los 
inconvenientes que presenta la empresa, convirtiéndolas a las dos en el Pareto del 
análisis de la situación actual, ya que estos son los directamente responsables de 
los retrasos en dos sentidos, el primero cuando no llegan los productos solicitados 
o comprados por los clientes, y dos, cuando no llega la mercancía a tiempo en los 
diferentes puntos, entonces, el transporte juega un papel importante en dos 
funciones claves, los clientes de manera directa, y con los diferentes puntos de 
ventas. 
 
Para ello, es necesario la planeación de las rutas comerciales y el control de los 
tiempos por desplazamiento, entre puntos. Esto requiere de un control de 
navegación que les permita evidenciar periodicidad entre los pedidos más 
comunes y los diferentes almacenes que surten, así como el volumen de pedidos, 
haciendo que estos manejen una base de datos mensual, la cual permita planificar 
por adelantado las posibilidades de trabajo en cuento al transporte. Aunque en 
este momento, dichas bitácoras no se llevan a cabo. 
 
Dentro de la planeación propuesta, también se encuentra el dimensionamiento de 
los vehículos en cuanto a carga, ya que en la empresa únicamente se cuenta con 
dos vehículos, los cuales por si, no tienen mayor capacidad de transporte en 
cuanto a carga, y en el caso de los pedidos grandes solamente uno de los dos 
puede cubrir este tipo de solicitudes, por lo que reduce en un 50% la capacidad de 
transportar mercancía. 
 






Gráfica 11. Camioneta Nissan 
 





Gráfica 12. Vehículo PAGGIO 
 
Fuente. Catalogo en línea, Autoalias disponible en línea en http://www.autoalias.com/corrina-el-
concept-basado-en-la-ape-piaggio-tres-ruedas/ 
 
De acuerdo a las imágenes anteriores, se puede ver que la capacidad en 
toneladas, no es mucha, por lo que a su vez implica que la cantidad de viajes por 
vehículo se doble e incluso se triplique, puesto que con gran recurrencia tienen 
que estar volviendo a la bodega a recoger cargar la mercancía. 
 
A la par, de las entregas, otra función alterna del área de transporte está en el 
cobro de cada uno de los clientes, es decir, una vez se entrega el pedido, se 
realiza el cobro ya que es contra entrega. En dado caso, el transporte asume un 
riesgo al transporta valores. 
 
Finalmente, está el transporte nacional el cual por su periodicidad, se planea con 
anticipación. Estos viajes se asumen por parte de la empresa, dependiendo el 
destino, a que si son municipios aledaños, se realiza por parte del área de 
transporte, sin embargo, cuando es un municipio distante, se realizan acuerdos de 
pago con el cliente de manera que los costos se dividan entre ambas partes. 
 
Tabla 7. Caracterización área de transporte 
 
Título del Proceso 
 
Transporte (Empaque y Embalaje) 













Mapa del Proceso 
 





3.1.5. Área Financiera 
Por último, se tienen los procesos del área de financiera, la cual, se maneja de 
manera básica, en donde su razón fundamental es la de velar por los reportes de 
clientes en mora, para poder realizar el plan de cobro, por medio del Call Center.  
 
Por otra parte, es el encargado de diseñar, las diferentes estrategias, para realizar 
un cobro preventivo, es decir, realizar llamada a los clientes para generar el 
recordatorio de sus próximas facturas a vencer.  
 
Este proceso, genera una oportunidad, en cuanto a la parte comercial, ya que si 
se modifica el esquema de recordación y se asume una postura de venta y 
servicio, en donde además del recordatorio, se realice el esquema relacional con 
el cliente, informando nuevos productos, promociones, de manera que el cliente 
no perciba la llamada como un cobro. 
 
Tabla 8. Caracterización área financiera 
 
Título del Proceso 
 
Financiero (Cobro de Cartera) 
 

















fechas de avisos 
al cliente sobre el 
acuerdo de pago
Mercadeo
Realizar el cobro 




clientes que a pesar de 
los avisos no 
cumplieron con el 
acuerdo de pago
 




3.2. ANALISIS DE LAS HERRAMIENTAS CUALITATIVAS Y CUANTITATIVAS 
DEL SISTEMA ACTUAL 
 
La Distribuidora Las 3SSS, entrego a los investigadores una serie de datos 
estadísticos referentes a los despachos de los productos que comercializa la 
empresa a sus clientes principales, productos tales como floreros, materas, oasis, 
cintas y soportes de madera. Se toman estos cinco productos los cuales por 
referencia de las directivas de la empresa, son los de mayor rotación y los que 
implican mayor utilización de recursos, tanto logísticos como de personal, para 
lograr una buena atención y disponibilidad a los clientes de la distribuidora. 
 
Estos datos proceden de información recolectada en los años 2010 y 2011, por 
parte de la distribuidora, y se refiere a 30 clientes únicamente, los cuales son los 
que hacen la mayor cantidad de pedidos anualmente, y además los efectúan con 
regularidad. Hay que tener en cuenta que esta información se obtiene de fuentes 
no oficiales, ya que proviene de un ponderado calculado por el encargado de las 
ventas en la distribuidora. La empresa no cuenta con sistemas de facturación y 
55 
 
mucho menos de control de inventarios, para que estos puedan dar una cifra 
exacta de los movimientos de mercancías en la empresa19. 
 
A estos 30 clientes también se les encuesto telefónicamente, tarea realizada con 
la ayuda y colaboración de la distribuidora, en la que se les pondero diversas 
calificaciones sobre las tareas realizadas por la empresa, en el cumplimiento de 
los pedidos realizados por ellos mismos. Estos cuestionamientos se enfocaron en 
calificar la entrega de pedidos, el servicio al cliente, los tiempos de espera, la 
diversidad de los productos y las devoluciones. 
 
A continuación se muestran los despachos efectuados en 2010 de los cinco 
productos y su comportamiento semanal: 
 
 
Gráfica 13. Grafica de los despachos de materas efectuados semanalmente para el 2011 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
En primera instancia se hablara sobre los despachos de materas, las cuales 
representan el mayor numero de unidades comercializadas y asu vez los 
volumenes son los mayores, en comparacion al resto de productos. Como se pude 
observar en la grafica 13, la comercializacion de las materas es muy dinamica, ya 
que con respecto a la linea de tendencia marcada por la dispersion de los datos, 
se puede distinguir muchos picos los mismos, y ademas de esto se puede decir 
que las semanas de temporadas de poco movimiento, como lo pasado entre las 
semanas 4 a la 11 (Febrero a marzo), 18 a la 24 (Mayo a mediados de junio), 28 a 
la 30 (Segunda quincena de julio), y de la 38 a la 42 (Segunda quincena de agosto 
a mediados de octubre). En cambio para las otras semanas, se observa un alto 
movimiento de materas, lo cual coincide con diferentes fechas especiales del 
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Gráfica 14. Grafica de los despachos de floreros efectuados semanalmente para el 2011 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
Los floreros son el segundo ítem en importancia para la distribuidora, ya que 
moviliza en promedio 149 unidades semanales de floreros despachados, pero el 
comportamiento es muy similar a lo sucedido con las materas, una dinámica en los 
movimientos que van desde los 123 unidades como mínimo hasta picos de 
despachos con más de 180 floreros semanales. Lo único a resaltar es que a 
comparación de las materas, los floreros decayeron en la tendencia de despacho 
en el año 2010, mientras que las materas se tendió a la alza. 
 
Gráfica 15. Grafica de los despachos de oasis efectuados semanalmente para el 2011 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
En cuanto a los oasis, son productos de similar dinamica que los dos anteriores, 
marcando una tendencia creciente con el correr de las semanas para el 2010. 
Este producto se manejo en promedio semanal de 203 unidades, teniendo como 
pedidos maximos de 240 unidades y minimas de 180, en este producto lo 
resaltante es que se manejaron grandes cantidades lo cual hacian que se 
utilizaran sistemas especiales de transporte, ya que tienen un gran volumen este 




Gráfica 16. Grafica de los despachos de cintas efectuados semanalmente para el 2011 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
Las cintas decorativas tuvieron para el 2010 un movimiento muy parejo en el año, 
ya que estuvo entre los 150 y 100 rollos de cinta decorativa despachados. Más sin 
embargo, al igual que los floreros marcaron una tendencia en baja, ya que al 
finalizar el año no se obtuvieron las ventas que se esperaban. Al parecer este no 
es un producto de mucha rotación dentro de los clientes de la Distribuidora Las 3 
SSS, y según lo explican sus propietarios, la rotación del producto no es alta ya 
que viene en presentaciones de muchos metros, ayudando a sus clientes a utilizar 
el producto en varias decoraciones florísticas, cosa que no pasa con los otros que 
es una unidad para cada arreglo. 
 
 
Gráfica 17. Grafica de los despachos de soportes de madera efectuados semanalmente para el 
2011 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
Los soportes de madera son igualmente dinámicos a los demás productos, 
manejando semanalmente 75 unidades en promedio, este producto es el que 
menos cantidad de unidades se mueve, pero en unidades de peso es la más alta. 
Es decir, se pueden vender pocos productos, pero generan mucho peso para 
movilizar, haciendo que los costos de transporte suban sustancialmente. Este 
producto también genero un crecimiento en lo corrido del año, haciendo que las 
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necesidades logísticas se aumentaran en lo corrido del año, y más en el final del 
año que cuando todos los productos alcanzan los picos de distribución. 
 
 
Gráfica 18. Gráfica del comparativo de productos despachados entre 2010 y 2011 (Materas, 
floreros y cintas) 
 




Si se compara los movimientos efectuados en el 2010 con los realizados en el 
2011, se puede observar la gráfica 18, en la cual se refleja el comportamiento de 
las materas, floreros y cintas, para los dos años. Este grafico muestra claramente 
que para el año 2011 se incrementó los movimientos de los citados productos en 
todos los meses del año, dando a entender que no es un fenómeno aislado sino 








Gráfica 19. Gráfica del comparativo de productos despachados entre 2010 y 2011 (Oasis y 
soportes de madera) 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
En el grafico 19, se comparan los otros dos productos que distribuye la empresa a 
sus clientes mayoristas. Estos son los oasis y los soportes de madera, y que no se 
comportan como los otros tres comparados anteriormente. En el caso de los oasis 
existen meses de paridad entre los dos años y en el de los soportes de madera 
presenta meses en que los movimientos no crecen en el mismo periodo. Claro 
está que estos movimientos no son tan notorios y además que son los productos 
que en menor cantidad se comercializan por parte de la empresa, haciendo que no 
haya mucho impacto económico y logístico para la empresa. 
 
La Distribuidora Las 3 SSS, realizo una encuesta de tipo telefónico a sus clientes 
mayoristas, cuestionando a ellos la calificación que se debía merecer los 
diferentes servicios que presta la misma a ellos. En esta encuesta se preguntó 
sobre la entrega de pedidos, el servicio al cliente, los tiempos de espera, la 
diversidad del producto y las devoluciones20. Las calificaciones en promedio 
fueron las siguientes: 
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 Información entregada por la Distribuidora Las 3 SSS. 
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Gráfica 20. Gráfico de las calificaciones obtenidas por encuestas a los clientes de la Distribuidora 
Las 3 SSS 
 
Fuente: Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 
SSS 
 
En este grafico se observa que en la entrega de pedidos y los tiempos de espera, 
los clientes “rajan” a la empresa con calificaciones promedio de 2,4 y 2,3 
respectivamente, mientras que en servicio al cliente con 4,2 y la diversidad del 
producto con 4,0 son las sobresalientes. La línea roja del grafico indica el valor 
promedio de las calificaciones de todos los servicios de la empresa, con un valor 
de 3,3. 
Este valor indica que los clientes están medianamente conformes con lo ofrecido 
por la distribuidora, pero debe ser un punto de atención a la gestión que deba 
hacer la empresa en tiempos venideros ya que se deberán elevar estas 
calificaciones, con esto se sostendrían los clientes actuales y a su vez se podrían 
elevar. Anexo al presente se presentan las tablas completas con los datos 
obtenidos de la cantidad de despachos y de la tabulación de la encuesta realizada 
por la empresa. 
 
 
3.3. PLAN MAESTRO LOGÍSTICO 
 
El plan maestro de logística se estructura en tres partes, de manera que se 
asegure la cadena de valor dentro de todo el proceso logístico de la empresa, de 
esta forma se plantea los planes en tres fases, las cuales comprenden los 
proveedores, la empresa y el cliente final, de manera que se determine la 
trazabilidad de la logística en todos los aspectos. 
 
Dichos planes están enfocados en la creciente importancia de la orientación al 
cliente, por parte de la organización, por lo cual los departamentos encargados de 
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realizar las compras a los proveedores deben transmitir a estos las necesidades 
de los cliente, ajustando de esta forma uno de los eslabones de la cadena de valor 
entre el cliente final y la empresa. A su vez la relación con los proveedores debe 
estar en un marco de calidad total, a fin de reducir dentro del plan logístico todo 
tipo de imprevistos. 
 
3.3.1. Plan Maestro de Proveedores 
En el plan maestro de proveedores se debe tener en cuenta todos aquellos 
actores del proceso, de tal forma que se garantice la logística en cada uno de los 
diferentes procesos que se deben llevar a cabo con el proveedor. De esta manera 
las relaciones con los proveedores también han evolucionado con el paso de los 
años en la medida en que la empresa se han dado cuenta de que la eficiencia 
logística lograda individualmente en cada operación, se maximiza solo si se unen 
esfuerzos para que dicha eficiencia sea lograda por todos los integrantes de la 
cadena de suministros, es decir, productores, proveedores, distribuidores y 
clientes.  
 
Uno de los principales aspectos que se deben cubrir en el plan maestro de 
proveedores, es la notificación de los despachos por parte del proveedor, de 
manera que la empresa tenga la preparación adecuada para recibir los recursos 
de mercancías entrantes, esto a con el fin de evitar recibir las mercancías a 
ciegas, es decir, esto implica que no existe un método de aviso de los despachos 
por parte del proveedor, y que la empresa en muchos casos se enteraba de lo que 
iba a recibir en el momento en el que llegaba un vehículo hasta sus instalaciones 
con la notificación de que tenía una mercancía destinada para él. 
 
Al no conocer lo que se va a recibir, no hay forma de planear adecuadamente los 
recursos de almacén destinados para el recibo, por lo que se debe recurrir a la 
estrategia de Reacción, es decir, si llega mucha mercancía se pone a todo el 
personal disponible, y este resulta ser muy corto debido a que si se están 
atendiendo otras tareas de forma simultánea, el proceso de recibo tomará mucho 
más tiempo del que debería. Este aspecto tal vez no se ve reflejado de forma 
inmediata en los costos de la compañía, pues no implica un desembolso inmediato 
de dinero, pero al reducirse la productividad del proceso, es decir, la cantidad de 
operaciones que se pueden realizar con los recursos disponibles en condiciones 
normales de trabajo, lo que genera costos ocultos21, al momento en que un auxiliar 
realiza menos actividades diarias obteniendo el mismo salario. 
 
De igual forma dentro del plan logístico de proveedores, se debe tener una 
relación con estos que está determinada por una filosofía de compras, de manera 
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que las relaciones se fortalezcan, bien sea con los proveedores mayoritarios y los 
minoritarios, en donde es vital22: 
 
 Pasar de una actitud de enfrentamiento a una actitud de cooperación 
 El proveedor es un socio en su proceso de fábrica. 
 Los beneficios a largo plazo exigen proveedores con beneficios que puedan 
invertir y aumentar su productividad. 
 
















- Actitud  abierta
- Compartir
- Confianza












- Actitud  abierta
- Compartir
- Confianza
- Beneficio mutuo del grupo
- Diseño compartido
- Intercambio de información 
- Colaboración de trabajo
- Contactos internacionales
- Organización aprendizaje
  basado en equipo
- Inversiones en proveedores 
- Ciclo de vida prolongas y
  garantizado.
- Proveedores únicos 
- Altos costes cambios
  proveedor
- Cambio infrecuente de
  proveedor 
Fuente. Manual de logística integral. Jordi Pau i Cos. Edición Díaz Santos. 2001. Pág. 74 
 
Estas alianzas permiten a la empresa generar escenarios de gana – gana en 
donde se asegura la calidad; entrega; coste; innovación; capacidad del proveedor; 
flujo de información proveedor – empresa; flujo de información empresa – 
proveedor; estrategias de la empresa, lo anterior genera el rendimiento necesario 
para que la relación entre el proveedor y la empresa funcione idóneamente. Esto 
de igual forma se visualiza gráficamente así: 
 
                                                          
22
 Joridi PAU i Cost, Manual de logística integral. Editorial Díaz de Santo. 2001. Pág. 72 
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Gráfica 22. Relación Cliente – Proveedor 
CALIDAD ENTREGA COSTE INNOVACIÓN
CAPACIDAD DEL 
PROVEEDOR
FLUJO DE INFORMACIÓN 
PROVEEDOR - CLIENTE





Fuente. Manual de logística integral. Jordi Pau i Cos. Edición Díaz Santos. 2001. Pág. 74 
 
De esta manera se determinan acuerdos de colaboración con los proveedores a 
fin de disminuir el tiempo de entrega de mercancías y su oportunidad de estar en 
el punto de entrega con el producto y las cantidades requeridas. Estos proyectos 
se traducen en Acuerdos de Colaboración, los cuales consisten en definir 
conjuntamente (entre proveedor y cliente) todos los parámetros que se deben 
tener en cuenta para hacer del recibo de mercancías una operación eficiente y al 
menor costo posible para ambas partes. 
 
De acuerdo al comportamiento de la empresa en materia de sus proveedores y a 
fin de no realizar cambios drásticos que puedan afectar las operaciones diarias de 
manera que impacte de manera negativa la producción se realiza un acopio de 
mercancías con un solo centro de distribución como lo hacen en la actualidad la 
empresa en su bodega central. Sin embargo se emplea todas las herramientas 
descritas anteriormente mantener un proceso armónico con los mismos, los cuales 
se componen por 5 proveedores nacionales (Mayoristas) y 20 proveedores locales 
(Mayoristas y minoristas). 
 
En el caso de los mayoristas, se realizan compras de insumos como materas y 
floreros a los proveedores nacionales y las cintas, oasis y los soportes de madera 
a proveedores locales. De tal forma que se propone para la distribuidora las 3SSS, 
centralizar el almacenamiento de sus inventarios y la ejecución de las actividades 
de recibo y despacho de los mismos en una sola instalación, la cual presta estos 
servicios a todos sus usuarios a nivel local y nacional. Esto a fin de que los 
proveedores se dirijan a un solo punto de distribución y de esta forma se pueda 
controlar las entregas de mercancía bajo un solo parámetro, así mismo, se 
centraliza el control de inventarios y el aprovisionamiento de la mercancía de 
manera que los controles sean de mayor eficiencia. 
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Por otra parte se puede llegar a la implementación de acuerdos que incluyen la 
definición de los siguientes elementos23: 
 
 Tipo de empaques y embalaje 
 Tipo de identificación del producto (por código de barras, etiquetas de 
precio, etc.) 
 Unidades de manejo de los productos (por código de barras, etiquetas de 
precio, etc.) 
 Clase y contenido de la información compartida por ambas partes 
 Documentación necesaria para la realizar el proceso de entrega de 
mercancía (facturas, órdenes de compra, remisión de productos, guía de 
transporte, certificados de calidad, etc.) 
 Políticas de devolución, donde se definen los motivos por los cuales un 
producto se devuelve, y la responsabilidad de cada una de las partes. 
 Procedimientos para procesar pedidos pendientes, es decir, si se opta por 
recibir cantidades parciales de una referencia determinada. 
 
De lo anterior se tiene el esquema que maneja en la actualidad la distribuidora las 
3SSS y el propuesto pasando de una distribución dispersa a una centralizada de 
forma que la planeación y control de los diferentes almacenes de la empresa 
estará controlado desde una sede principal.  
 









PUNTOS O ZONAS DE CONSUMO
MODELO ACTUAL MODELO PROPUESTO
 
Fuente. Elaboración propia. Basado en los datos de la Distribuidora las 3SSS 
                                                          
23
 Aníbal Luis. Óp. Cit. p22 
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Finalmente, una vez planteado el modelo propuesto se determina la estrategia que 
se manejará con los proveedores y que se llevará a cabo de la siguiente manera: 
A través del canal telefónico se confirmará el día y la cantidad de productos a 
enviar, de igual manera la entrega del pedido se realizará en la bodega principal 
ubicada en el barrio las Ferias y se acordó con los proveedores los tiempos de 
entrega así:  
 Materas 2 días 
 Cintas y oasis 1 día 
 Vidrio 3 días 
 Soportes de madera 2 días 
El tipo de embalaje que se acordó con los proveedores para algunos productos se 
determinó de acuerdo con la fragilidad, espacio o comodidad de los mismos; por 
ejemplo, en el caso del vidrio lo recomendado es en cajas; para otros productos 
como cintas, oasis y materas lo ideal es en empaque plástico (bolsa de 
polipropileno) por 20 unidades. Los soportes de madera no necesitan de embalaje 
ya que estos vienen por docenas. 
De igual manera se definió que el proceso de devoluciones de productos no 
conformes se realizará el día de recepción del pedido, también se estableció que 
no se realizarán entregas parciales de pedidos por parte de los proveedores. Para 
las unidades de manejo de producto se acordó que los proveedores le realizarán 
una etiqueta con la referencia que corresponda. 
 
3.3.2. Plan Maestro Logístico  
La distribuidora las 3SSS, pese a ser una empresa pequeña en un segmento de 
mercado poco competido, requiere de la implementación de un área logística que 
le permita a la empresa tener la oportunidad de planificar, controlar y administrar 
toda la cadena de valor de manera óptima y eficiente, de forma que aporte de 
manera directa a la organización, cumplimiento, manejo de stock, fidelización de 
clientes, todo enfocado en la satisfacción de las necesidades del cliente o del 
mercado. De tal forma que permita mejorar el posicionamiento de la empresa en el 
sector económico en el que se desempeña. Lo anterior, obliga a la empresa a 
realizar una revisión de sus sistemas de distribución, producción y de 
aprovisionamiento.  
 
La adaptación a las nuevas exigencias logísticas, necesita una total comprensión y 
orden de la mercancía, adicionalmente se debe tener una completa integración de 
los datos informáticos, el manejo adecuado de las estructuras de pedidos y 
entregar, de comportamiento de productores y clientes. Por lo que para la perfecta 
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 Relación de producción – almacenaje frente a las demandas de los locales 
 Frecuencia de entrega 
 Tipos de entregas 
 Segmentación de los clientes 
 Segmentación de las líneas de comercialización 
 Determinación de los centros geográficos  
 Estructuras de los costes 
 
El conocimiento de estos conceptos al interior de la empresa, permitirá a los 
responsables del área logística el desarrollo de estrategias de futuro donde se 
pueda garantizar la flexibilidad, la optimización de costes, la reactivación, fiabilidad 
y la exploración de los efectos de la sinergia, como un importante papel de 
acuerdo a los objetivos logísticos en que se centre la empresa, como lo pueden 
ser: financieros, mercado/cliente, gestión stock y transporte. 
 
En el caso de la Distribuidora las 3SSS, y teniendo en cuenta la evolución misma 
de la logística de manera que se garantice la productividad, la calidad, el servicio 
al cliente y finalmente la logística global e internacional. 
 
De acuerdo a lo anterior, es necesario realizar la integración logística de toda la 
cadena de valor, de acuerdo al siguiente diagrama: 
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 Jordi Pau i Cost. Óp. Cit p5 
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Fuente. Manual de logística integral. Jordi Pau i Cos. Edición Díaz Santos. 2001. Pág. 74 
 
Por lo anterior se tiene que identificar dentro del plan logístico los pros y los 
contras para cada uno de los sub planes logísticos que hacen parte de la logística 
integral. 
 
En primer lugar se tiene el aprovisionamiento logístico, en donde recaen las 
funciones principales de compras y aprovisionamiento en donde para cumplir las 
funciones de esta parte es necesario: 
 Prever las necesidades 
 Planificar en el tiempo 
 Expresarlas en términos adecuados 
 Buscarlas en el mercado  
 Adquirirlas 





En materia de compras y aprovisionamiento, el servicio de compras deberá estar 
organizado de forma tal que se puedan sistematizar y racionalizar al máximo las 
tareas que deben realizarse, a fin de conseguir la mejor gestión al mínimo coste 
posible. En el caso de la distribuidora las 3SSS, el esquema del servicio de 
compras está determinado de la siguiente forma: 
 







Fuente. Manual de logística integral. Jordi Pau i Cos. Edición Díaz Santos. 2001. Pág. 66 
 
De la misma forma en materia de aprovisionamiento, es necesario el manejo del 
aprovisionamiento, teniendo en cuenta enfocar el negocio hacia los proveedores 
más adecuados, esto a través de la creación de programas de evaluación de las 
fuentes de suministros a fin de supervisar el entorno del proveedor, lo cual 
determinaría la capacidad misma de la empresa de generar sinergias con otros 
departamentos de la misma compañía, de tal forma que se genere una integración 
entre áreas funcionales.  
 
Así mismo, es determinante la organización interna del área por roles en el 
departamento, a fin de garantizar el control sobre los proveedores y los diferentes 
suministros y sus condiciones. 
 
En cuanto a la parte de la logística de producción, la distribuidora las 3SSS, no 
produce ningún producto, sin embargo existen políticas de producción que se 
pueden aplicar en especial en las tareas de distribución y almacenaje, así como en 
el trato con los clientes y todas aquellas situaciones en las que el manejo de 
sistemas a tiempo (Just in time), permitan a las áreas operativas un cumplimiento 
en materia de tiempo, tanto para la recepción de la mercancía como el despacho 
de la misma a los diferentes puntos de venta y por último al cliente final. 
 
El almacenamiento, al igual que los procesos anteriores constituye una parte 
esencial en el plan logístico de la empresa las 3SSS, debe estar enmarcado en un 
conjunto de actividades que garanticen el correcto funcionamiento y calidad 
descritos a continuación25: 
 
 Almacenamiento para coordinar los desequilibrios entre la oferta y la 
demanda, esto obedece a que son pocos los productos cuya demanda 
                                                          
25
 Jordi Pau I Cos Óp. Cit p344 
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coincide en tiempo y cantidad, con su oferta. La calidad del servicio al 
cliente, considerada como existencia de todos los productos demandados, 
en su punto de venta, genera un incremento de ventas. La búsqueda de 
este incremento aconseja almacenar los productos cerca de sus puntos de 
consumo, reduciendo las demandas insatisfechas que pudieran producirse 
por problemas en el transporte, falta de previsión de los proveedores y otras 
eventualidades. Existen productos cuya demanda ya incierta, presenta 
carácter estacional. Para minimizar sus costes es preciso producirlos 
durante todo el año; pero exigen la disposición de grandes volúmenes de 
almacenamiento. 
 Almacenamiento para a reducción de costes: de acuerdo a los análisis de 
los costes y la rotación de algunos productos, indica que puede llegar a ser 
más rentable adquirir algunos artículos en grandes lotes y/o transportarlos 
en cargas consolidadas hacia lugares de almacenamiento cercanos a los 
puntos de consumo. En estos casos las mejoras económicas se obtienen 
en el precio de compra, en los costos de manipulación y en el transporte 
consolidad. 
 
Finalmente, el almacén debe contar con zonas que faciliten el almacenaje de 
acuerdo a sus zonas o espacios de operación, entre las principales se 
encuentran26: 
 
 Muelles y zonas de maniobra: Espacio destinado a las maniobras que 
deben realizar los vehículos para entrar, salir y posicionarse 
adecuadamente para proceder a su carga o descarga. 
 Zona de recepción y control: dentro de la secuencia de actividades y una 
vez descargadas las mercancías del vehículo que las ha transportado, es 
preciso proceder a la comprobación de su estado, de las cantidades 
recibidas y a la clasificación de los productos antes de situarlos en sus 
lugares de almacenamiento. 
 Zona de stock – reserva: Es la destinada a ubicar los productos durante un 
determinado período de tiempo. En ella deben incluirse no sólo los espacios 
necesarios para alojarlos, sino los adicionales para pasillos y para los 
elementos estructurales que puedan formar las estanterías de soporte. Esta 
zona además de minimizar los gastos de manipulación y de lograr la 
máxima utilización del espacio, debe satisfacer otros condicionamientos de 
almacenamiento, tales como: la seguridad, tanto de las mercancías 
almacenadas como de las instalaciones y el personal que atiende el 
almacén, reducir el peligro de incendios y evitar incompatibilidades que 
pudieran existir en las mercancías almacenadas. 
 Zona de picking y preparación: Está dedicada a la recuperación de los 
productos de sus lugares de almacenamiento y a su preparación para ser 
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enviados adecuadamente. La recuperación de los productos de su lugar de 
almacenaje se puede producir de tres forma: 
 La primera consiste en la selección individual en la que se procede a 
recoger un solo producto de una ubicación concreta. 
 La segunda es la denominada “ruta de recogida” en la que se recuperan 
varios productos diferentes de un mismo pedido antes de volver a la 
zona de preparación. El volumen recogido en una ruta queda limitado a 
la capacidad del contenedor que efectúa la operación. 
 La tercera forma consiste en asignar a cada trabajador una zona de 
recogida; dentro de su zona, cada trabajador efectúa su recogida 
individualmente o por rutas. 
 Zonas de salida y verificación: antes de proceder a la carga del vehículo, es 
necesario consolidar el total de las mercancías a enviar, pudiendo ser 
conveniente realizar un proceso de verificación final de su contenido. 
 Zona de oficinas y servicios: el tipo, volumen y organización de las 
operaciones administrativas a realizar en el almacén exigen la dedicación 
de espacios convenientemente equipados para alojar las oficinas, así como 
los servicios auxiliares que precisará tanto el personal administrativo como 
el operativo. 
 
De acuerdo a lo anterior el almacén debe quedar de la siguiente forma: 
 
 







1.  Zona de servicio         5.  Zona de picking y preparación
2.  Zona de recepción y control         6.  Zona de salida y verificación
3.  Zona de devoluciones         7.  Zona de oficinas y servicios
4.  Zona de stock y reserva  
Fuente. Manual de logística integral. Jordi Pau i Cos. Edición Díaz Santos. 2001. Pág. 354 
 
Por último se tiene la parte de la logística de distribución en el cual se finaliza la 
planificación de la logística integral de la empresa las 3SSS. En el caso de la 
distribución se define como un conjunto de actividades destinadas a paliar las 
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variaciones físicas que existan entre la demanda y la producción. Ajustándolas en 
el espacio, tiempo y también en su rentabilidad27. 
 
La finalidad de todo este proceso es la de conseguir que los productos estén en el 
lugar adecuado, en el momento preciso a un costo mínimo. En una economía de 
mercado competitivo, el hecho de que un producto no éste en el momento preciso 
en el punto de venta significa que el consumidor decidirá adquirir un producto 
alternativo, con lo que se estarán perdiendo ventas de aquel producto. Desde otro 
punto de vista, se está proporcionando un servicio comercial diferente. 
 
De esta forma el proceso de distribución puede considerarse dentro del plan 
integral logístico, como el último eslabón y por ende el de mayor importancia ya 
que es éste el que conecta con el cliente final, y garantiza todo lo que se realizó 
anteriormente en materia logística, ya que cualquier error en esta parte de la 
cadena de valor, se toma como un error grave que afecta a todos los eslabones 
anteriores a éste. 
 
En materia de distribución el jefe encargado de está parte, debe estar en 
constante organización, planificación y control de todas las distribución, para ello 
es necesario que tenga claro la rotación de los pedidos de las diferentes 
sucursales, la capacidad de los camiones, las rutas principales y alternativas para 
su distribución y un control estricto de los inventarios y el stock a fin de que pueda 
reportar a tiempo al área encargada de compras. Como tal, es necesario para el 
centro de distribución; debido a su importancia la definición de un modelo que 
permita la calificación logística del centro de distribución como tal, en donde se 
evaluara de manera periódica, el sistema de recibo y almacenamiento, el sistema 
de separación alistamiento y despacho, el manejo de materiales y medios de 
almacenamiento, la distribución física, los inventarios y los indicadores de gestión, 
lo cuales deben estar previamente aprobados por la junta directiva y socializados 
con el grupo de trabajadores. 
 
El proceso logístico de la Distribuidora las 3 SSS, se puso en marcha de acuerdo 
con los parámetros y estudios previos realizados en cada una de sus secciones, 
reflejando así la necesidad de hacer una distribución de planta para minimizar los 
tiempos de recepción y salida de los productos. Una vez ejecutada la 
redistribución de las zonas de servicio, recepción y control, devoluciones, stock y 
reserva, picking y preparación, salida y verificación, oficinas y servicios; se pudo 
observar que la recepción de los productos (materas, vidrios, cintas, oasis y 
soportes) se realiza de una manera ordenada al tener como único centro de 
recepción el punto de ventas ubicado en el barrio Las Ferias. 
 
La llegada de los productos a este punto hace que se tenga un mayor control en el 
manejo de inventarios y así evitar sobre costos que se tenían anteriormente 
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cuando llegaban a las cuatro sedes que tiene la empresa; también es importante 
resaltar que se maneja un stock en los productos que se manejan y por tanto 
permite se tenga la seguridad con lo que cuenta la Distribuidora y cuando debería 
realizar sus próximos pedidos. 
 
Por último, se ha encontrado mayor satisfacción por parte de las otras sedes ya 
que si necesitan de productos se abastecen de los mismos realizando la 
comunicación con la sede principal y no a través de los proveedores como lo 
realizaban inicialmente. 
 
3.3.3. Plan maestro de clientes 
El plan maestro de clientes a nivel logístico, se centra en la calidad de la atención 
y el servicio al cliente elevando los índices de satisfacción para ello, se refuerza la 
parte concerniente a los inventarios (Que en los puntos de ventas siempre estén 
los productos), y que los servicios a domicilio sean entregados a tiempo. 
Finalmente se controlara los resultados de este plan por medio de encuestas 
aleatorias de satisfacción al cliente. 
 
En primer lugar el despacho de pedidos para los clientes tiene como principal 
inconveniente que solamente se realiza un día a la semana (Sábados.), por lo que 
los tiempos son demasiado largos. Esto debido a que únicamente cuenta con dos 
vehículos, y adicionalmente entre semana atiende los requerimientos de las 
demás sedes. Por lo tanto, las soluciones logísticas presentadas para este caso 
son las siguientes: 
 
 Elaborar una bitácora, con la periodicidad de los pedidos por parte de los 
principales clientes y determinar una agenda que permita controlar el flujo 
del stock en cada una de las sedes, aminorando de esta manera la cantidad 
de veces que tienen que transportar la mercancía en la semana, dando 
espacio para atender a los clientes. 
 Alternamente, identificar la urgencia de los pedidos nacionales así como la 
cantidad y la frecuencia con la que se realizan, para determinar con 
antelación la disponibilidad de los vehículos, de igual forma evaluar los 
costos a razón de combustible, peajes, y viáticos, en los casos que la 
mercancía sea enviada por un vehículo de las empresa, y cuanto es el valor 
si se contrata un servicio especializado en envíos; teniendo en cuenta 
además la cantidad de negocios que se retrasan en la ausencia del 
vehículo. 
 
Con las anteriores soluciones se busca, constituir un acto aislado de movimiento 
de los productos de tal manera que se convierta en un elemento de la cadena de 
suministros cuya gestión asegure las entregas en condiciones cada vez más 
exigentes en cuestión de fiabilidad y de suministro de información. De esta forma 
73 
 
el transporte aporta valor al producto obteniendo rapidez en responder a las 
demandas, entrega de productos libres de daños y a tiempo. 
 
En segundo lugar el control de Inventarios se van a manejar los niveles de stock 
de la empresa. Es necesario determinar las cantidades de productos que debe 
tener disponible en los puntos de ventas y la periodicidad con que han de 
efectuarse los pedidos. De tal forma que se proponen los siguientes planes 
logísticos: 
 
 Inicialmente, se debe tener claro las políticas de stock, la proyección de las 
ventas a corto plazo, la relación de productos en los almacenes y las 
estrategias de entrada-salida de productos. Lo anterior indica la 
identificación los tipos de stock que requiere la empresa, entre los cuales se 
encuentran: 
 
 Stock de naturaleza regular o cíclica: que es necesario para satisfacer la 
demanda media durante el tiempo entre reaprovisionamiento sucesivos. 
Este depende fuertemente del tamaño de la bodega, de los tiempos de 
reaprovisionamiento, de los descuentos por cantidades, y de los costes 
de mantenimiento del inventario. 
 Stock de seguridad: surge como una protección ante la variabilidad de la 
demanda y el tiempo de reaprovisionamiento. Es necesario para 
satisfacer las condiciones de demanda media y de tiempo medio de 
entrega. Su importancia depende de la magnitud de la variabilidad 
existente y del nivel de disponibilidad de stock que se desea 
proporcionar. 
 Stock en tránsito: entre los puntos de producción o almacenamiento 
debidos a que el transporte no es instantáneo. 
 
 Una vez, identificado el correcto manejo del stock de acuerdo a los 
anteriores y el comportamiento de la empresa, se debe proceder a 
sistematizar los stock de manera que estos se actualicen en línea, cada vez 
que se descargue un artículo bien sea por venta o por cambio. 
 Implementar un sistema de escáner de lector óptico en la bodega y los 
puntos de venta para el registro automático de entrada y salida de 
productos. 
 Control de calidad en la recepción de productos de proveedores: en materia 
de calidad, la empresa viene trabajándola en un solo sentido, ya que como 
tal se identifica en la caracterización, únicamente se expresa la calidad en 
sentido de los productos recibidos a los proveedores, por lo cual es 
necesario ampliar la visión de calidad y conformar la misma en sentidos 
hacia los clientes, la organización y los procesos. De tal forma, que se 




 Inicialmente, se parte del proceso existente en el cual se realiza el 
control de calidad en los productos defectuosos entregados por los 
proveedores, sin embargo en este proceso no se lleva un consecutivo 
de la cantidad de productos devueltos por defectos, y lo que esto implica 
en los stock. Por lo que es necesario tener en cuenta, a fin de ajustar la 
calidad en la cadena productiva. Estos seguimientos son importantes, 
para sacar una ventaja competitiva con los proveedores, ya que esto 
puede generar políticas de calidad que bajen los costos por 
incumplimiento de la misma. 
 En materia de clientes es necesario realizar el mismo control, ya que los 
productos e pueden averiar en el momento del embalaje, empaque y 
transporte, por lo cual es necesario crear un seguimiento que garantice 
la satisfacción del cliente final, y los respectivos planes de acción en 
caso de devoluciones o cambios de tal manera que el cliente se vea lo 
menos afectado posible. Esto asegura los niveles de satisfacción de 
cliente, logrando de manera directa su fidelidad con la empresa. 
 En materia de procesos la calidad tiene un papel fundamental, ya que es 
la que directamente garantiza la correcta ejecución y perdurabilidad de 
los mismo en una línea de tiempo, adicionalmente de convertirlos en 
procesos más eficientes y eficaces, por lo que es necesario que cada 
área tenga sus procesos debidamente documentados y registrados 
dentro de la cadena productiva, de esta forma minimiza la curva de 
aprendizaje de las futuras nuevas contrataciones y elimina la 
exclusividad que da el quehacer diario de los empleados más antiguos. 
 En materia de la organización, es necesario hacer un trabajo desde la 
logística organizacional, para determinar y conformar las áreas de 
manera lógica dentro del trabajo diario de la empresa y que cada una de 
estas tenga una cabeza visible en la organización optimizando el trabajo 
y reduciendo los re procesos que en la actualidad se comenten. 
 
Realizada la prueba piloto con las recomendaciones dadas durante un periodo 
determinado, se pudo constatar la satisfacción en cada uno de los clientes, la cual 
se ve reflejada en las diferentes encuestas que realizó la Distribuidora. Primero se 
observo un cambio en el manejo que se realiza por zonas debido a que el cliente 
solicita su pedido y la Distribuidora designa una sede que se encuentre más 
cercana al punto en el que se encuentre el cliente, de igual manera se estableció 
que la entrega de pedidos se realizará los días martes y sábados. 
 
Es importante resaltar que si el cliente requiere un pedido extra, la Distribuidora 
estará dispuesta a cumplir con el requerimiento y será el valor agregado que 








Para evidenciar el desarrollo del estudio y plan logístico de la Distribuidora las 3 SSS, se realizó la prueba piloto por 
el método de simulación Montecarlo, de acuerdo con la información suministrada por la empresa.   
 
Tabla 9. Simulación materas 
 
Fuente. Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 SSS  
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Tabla 10. Simulación vidrio 
 




Tabla 11. Simulación cintas 
 
Fuente. Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 SSS 
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Tabla 12. Simulación oasis 
 
Fuente. Realizado por los autores con base a información entregada por la Distribuidora Las 3 SSS 
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Tabla 13. Simulación soportes 
 







Resultado de la simulación: 
 De acuerdo con la simulación realizada para la línea de los productos con 
relación a los datos estadísticos se recomienda lo siguiente: en el momento 
que el inventario supere tres veces las unidades del máximo pedido por el 
cliente no se debe realizar pedido al proveedor en la semana siguiente para 
no generar sobre-inventario y de esta manera no se generen sobre costos 
en el mismo. 
 
En el desarrollo de la simulación se reflejan los Indicadores de Gestión ya que son 
la herramienta fundamental para la evaluación de las metas, los cuales se refieren 
a formulaciones, con los que se busca reflejar la situación para la Distribuidora las 
3 SSS. 
 Número de órdenes – Proveedores: Consiste en conocer el nivel de 
efectividad de los despachos de mercancías a los proveedores en cuanto a 
los pedidos recibidos en un período determinado. 
 Número de órdenes – Distribuidora: Consiste en conocer el nivel de 
efectividad de los pedidos entregados a los clientes para poder conocer o 
corregir las líneas o productos que están presentando falencias. 
 Número de órdenes – Clientes: Consiste en calcular el nivel de efectividad 
en las entregas de mercancía de los proveedores en la bodega de producto 
terminado. 
 
Tabla 14. Indicador de gestión para cumplimiento de proveedores 
 
Fuente. Realizado por los autores  
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Tabla 15. Indicador de gestión para entrega de pedidos logísticos  
 
Fuente. Realizado por los autores  
 
Tabla 16. Indicador de gestión para cumplimiento a entrega a clientes 
 







La aplicación de un diseño logístico, para mejorar de manera transversal una o 
varias áreas funcionales de la empresa, hace que la radiografía sacada de la 
compañía, se pueda comparar de manera casi inmediata con los resultados 
obtenidos, luego de la ejecución del plan. 
 
Además, identificar que en la empresa Colombiana, prima el buen trabajo, pero de 
manera empírica, hace que las justificaciones para incursionar a la empresa 
dentro de sistemas teóricos de administración, ingeniería, economía, y en especial 
logística, sean miles, basado en la perdurabilidad de las empresas que año tras 
año se crean y en la misma forma quiebra. 
 
En este sentido, la propuesta realizada en la presente investigación, permite 
establecer las necesidades de que las pequeñas empresas cuente con procesos 
organizados, en pro de dinamizar aquellas situaciones que manejadas 
artesanalmente evidencian problemáticas que van en detrimento de la 
organización y su posicionamiento dentro del mercado al cual pertenece. 
 
Es por ello que la Distribuidora Las 3 SSS, al implementar el plan logístico de 
distribución, incremento su productividad, con miras a ampliar su clientela y 
posicionar la empresa a nivel nacional, ya que de continuar con la operación 
empírica que se realizaba, la empresa estaba destinada a la quiebra. 
 
De otra parte, el plan logístico de distribución, va a servir de modelo para 










La realización del presente proyecto permite las siguientes recomendaciones: 
 Las pequeñas empresas, desde un comienzo deben funcionar como 
verdaderas organizaciones, significa esto que deben contar con todas la 
organización logísticas para garantizar todas las áreas funcionales, 
teniendo en cuenta el manejo óptimo de los procesos. 
 Los planes de distribución logística, son herramientas muy eficaces que 
siempre deben ser tenidas en cuenta desde el inicio de la organización y no 
como una solución de último momento, cuando ya la crisis económica no 
permite desempeñar el plan en su totalidad. 
 Es importante que las pequeñas empresas siempre cuenten con un rubro, 
destinado para aquellas mejoras que se requieran con miras a optimizar el 
funcionamiento de la organización, de lo contrario se incurrirá en gastos 
adicionales a razón de endeudamiento financieros, que si bien propenden 
por el mejoramiento de la organización, también constituyen un riesgo 
frente a la situación que está viviendo la empresa, tal como lo sucedido en 
la Distribuidora Las 3 SSS Ltda. 
 Es importante que las empresas siempre tengan en cuenta, aquellos 
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 Guía Ambiental para la Floricultura.  Disponible en: 
http://www.minambiente.gov.co/documentos/floricultor.pdf 
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Anexo 5. Carta de aceptación del director del proyecto 
 
